
IT‐Dienstleistungseinkauf und IT‐Dienstleistersteuerung

Grundlagen des
IT‐Dienstleistungseinkaufs und der

IT‐Dienstleistersteuerung
KI‐Prompts zum Lernen

Intrenion GmbH

November 2026



Grundlagen des IT‐Dienstleistungseinkaufs und der IT‐Dienstleistersteuerung

Informationen
Über dieses Promptheft
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Grundlagen des IT‐Dienstleistungseinkaufs und der IT‐Dienstleistersteuerung

1.1 Gegenstand und Besonderheiten

IT‐Dienstleistungen und IT‐Produkte unter‐
scheiden
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre verständlich, wodurch sich der Einkauf
einer IT‐Dienstleistung vom Erwerb eines IT‐
Produkts unterscheidet, und grenze Tätigkeiten,
Ergebnisse und laufende Services von geliefer‐
ten technischen Gegenständen ab. Veranschau‐
liche die Abgrenzung am Kauf eines Netzwerk‐
geräts mit Installation, Konfiguration, anschlie‐
ßender Überwachung und Störungsbehebung,
indem du die verschiedenen Leistungsbestand‐
teile, ihre zeitliche Erbringung und die jeweils
überprüfbaren Zusagen gegenüberstellst. Ver‐
tiefe, warum Produktmerkmale oft bereits bei
Lieferung kontrollierbar sind, während die Qua‐
lität einer laufenden Dienstleistung erst im Zu‐
sammenwirken mit Menschen, Prozessen und
Systemen erkennbar wird, und erläutere die Fol‐
gen für Leistungsbeschreibung, Angebotsver‐
gleich und spätere Steuerung bei gemischten
Beschaffungen. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Softwarelizenzen und Servicebezug abgren‐
zen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen Software‐
Nutzungsrechten und IT‐Dienstleistungen und
unterscheide dabei Lizenzumfang, laufende
Bereitstellung, Softwarepflege, Support und
Anwendungsbetrieb. Verdeutliche die Unter‐
schiede anhand einer lokal installierten Unter‐
nehmenssoftware mit gesondertem Wartungs‐
vertrag und einer über das Internet bereitge‐
stellten SaaS‐Anwendung, und zeige auf, wel‐
che Leistungen sowie Pflichten zur Installation,
Aktualisierung, Verfügbarkeit und Datenverwal‐
tung jeweils bestehen können. Ordne kritisch
ein, warum ein Abonnement nicht automatisch
einen bestimmten Serviceumfang garantiert,
weshalb SaaS technische Dienstleistungen und
Nutzungsrechte verbinden kann und welche
Fragen zu Vertragsinhalt, Zugriffsrechten, Lei‐
stungsende sowie Verantwortungsgrenzen
vor einer Beschaffung geklärt werden müssen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Interne und externe IT‐Leistungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum interne IT‐Abteilungen und ex‐
terne Anbieter ähnliche Leistungen erbringen
können, sich aber hinsichtlich Organisation,
Finanzierung, Entscheidungswegen und ver‐
traglicher Beziehungen unterscheiden, und wel‐
che Folgen dies für die Steuerung hat. Stelle
einen intern betriebenen Service Desk einem
ausgelagerten Supportservice gegenüber und
vergleiche Servicekataloge, Leistungsziele, Es‐
kalationswege sowie interne und vertragliche
Zusagen, ohne eine pauschale Qualitätsrangfol‐
ge zu behaupten. Vertiefe, welche Fähigkeiten
zur Bedarfsklärung, Bewertung, Informations‐
sicherheit und fachlichen Kontrolle auch bei
Fremdbezug beim Auftraggeber verbleiben
müssen, wie sich interne Aufwände verschie‐
ben können und warum die Verlagerung der
Durchführung nicht mit der Abgabe sämtlicher
Verantwortung gleichzusetzen ist. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Immaterielle Leistungen und Qualitätsunsi‐
cherheit
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum die Qualität komplexer
IT‐Dienstleistungen vor der Beauftragung
schwerer zu beurteilen ist als die Eigen‐
schaften standardisierter IT‐Produkte, und
unterscheide überprüfbare Zusagen, erst im
Betrieb erkennbare Merkmale und schwer
nachweisbare Leistungsaspekte. Zeige anhand
einer Architekturberatung und eines externen
Anwendungsbetriebs, wie Wissensunterschiede,
Kundenmitwirkung, Personenabhängigkeit und
technische Wechselwirkungen die Beurteilung
beeinflussen und weshalb gleiche Angebotsna‐
men keine vergleichbare Leistung garantieren.
Vertiefe, wie Referenzen, Arbeitsproben,
nachvollziehbare Leistungskriterien, Testphasen
und spätere Leistungsdaten Unsicherheit
verringern können, wo ihre Aussagegrenzen
liegen und weshalb reine Kennzahlen oder ein
niedriger Preis keine vollständige Qualitätsbe‐
wertung ersetzen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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1.2 Arten von IT‐Dienstleistungen

IT‐Beratung und Projektleistungen verglei‐
chen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen IT‐Beratung
und zeitlich begrenzten IT‐Projektleistungen,
insbesondere zwischen Expertenrat, Entschei‐
dungsvorlagen, Projektaufgaben und der Liefe‐
rung verbindlich vereinbarter Arbeitsergebnisse.
Vergleiche eine Architekturberatung mit der
Einführung eines ERP‐Systems und verdeutliche
daran, wie Ziele, Beteiligte, Leistungsumfang,
Meilensteine, Nachweise und Kriterien für eine
sachgerechte Bewertung jeweils ausgestaltet
sein können, auch bei einem gesondert ge‐
schuldeten Beratungsergebnis. Vertiefe, warum
die Übernahme von Projektmanagement nicht
automatisch eine Verantwortung für das ge‐
samte Projektergebnis begründet, wie interne
Entscheidungen und Mitwirkung den Erfolg be‐
einflussen und weshalb weder die Bezeichnung
Beratung noch die Bezeichnung Projekt bereits
den rechtlichen Vertragstyp festlegt. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Softwareentwicklung und Systemintegration
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Softwareentwicklung als Erstellung oder
Änderung von Funktionen und Systemintegra‐
tion als Verbindung von Anwendungen, Daten‐
flüssen und technischen Komponenten, und zei‐
ge Unterschiede und Überschneidungen. Veran‐
schauliche dies an einer Schnittstelle zwischen
einem CRM‐ und einem ERP‐System, bei der
Datenfelder übertragen, Zugriffsrechte einge‐
richtet, Fehler behandelt und fachliche Abläufe
abgestimmt werden müssen, und unterscheide
dabei Entwicklung, Konfiguration, Integrations‐
tests und Inbetriebnahme. Vertiefe, warum eine
technisch korrekte Einzelkomponente noch
keinen störungsfreien Gesamtprozess garan‐
tiert, welche Abhängigkeiten von Altsystemen
und Teams bestehen und wie Anforderungen,
Verantwortungsgrenzen, End‐to‐End‐Tests,
Dokumentation und spätere Wartbarkeit bei
der Beschaffung berücksichtigt werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Personelle IT‐Unterstützung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die personelle IT‐Unterstützung durch
externe Spezialisten oder Teams und unter‐
scheide zusätzliche Fachkapazität, eigenstän‐
dige Dienstleistungen, geschuldete Ergebnisse
und Arbeitnehmerüberlassung anhand ihrer
organisatorischen Merkmale. Vergleiche einen
externen Entwickler in einem internen Team
mit einem selbstorganisierten Testteam, und
erläutere dabei die Unterschiede bei Aufga‐
benzuteilung, Weisungen, Arbeitsorganisation,
Vertretung, Leistungsnachweisen und Verant‐
wortung für Ergebnisse. Vertiefe die Bedeutung
von Kompetenzprofilen, tatsächlicher Verfüg‐
barkeit und interner Koordinationsfähigkeit für
die Wirtschaftlichkeit und erläutere, warum Ver‐
tragsbezeichnungen eine arbeitsrechtliche Prü‐
fung nicht ersetzen, wenn Eingliederung und
Weisungsbefugnisse auf Arbeitnehmerüberlas‐
sung hindeuten. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

IT‐Support und Managed Services
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen ereignisori‐
entiertem IT‐Support und fortlaufenden Ma‐
naged Services anhand von Leistungsumfang,
Anbieterautonomie, Servicezeiten, Betriebsver‐
antwortung und Qualitätszielen. Vergleiche ei‐
nen Supportvertrag zur Bearbeitung eingehen‐
der Störungsmeldungen mit einem Managed‐
Workplace‐Service, der zusätzlich Endgeräte
überwacht, Aktualisierungen steuert und wie‐
derkehrende Betriebsaufgaben übernimmt, und
zeige die unterschiedlichen Anforderungen an
Organisation, Leistungsnachweise und Eskalati‐
on. Vertiefe, warum ein schneller erster Kontakt
nicht die nachhaltige Lösung einer Störung ga‐
rantiert, weshalb ein Managed Service keine un‐
begrenzte Gesamtverantwortung des Anbieters
bedeutet und wie Auftraggeber durch klare Ser‐
vicegrenzen, abgestimmte ITSM‐Prozesse und
geeignete Kennzahlen wirksam steuern können.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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1.3 Leistungs‐ und Betriebsmodelle

Tätigkeitsbezogene und ergebnisorientierte
Leistungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen vereinbarten
fachgerechten Tätigkeiten und einem geschul‐
deten Arbeitsergebnis bei IT‐Dienstleistungen
anhand von Leistungsversprechen, Prüfmaßstä‐
ben, Einflussmöglichkeiten und wirtschaftlichen
Risiken. Vergleiche die laufende Unterstützung
durch einen IT‐Architekten mit der Beauftra‐
gung einer getesteten Software‐Schnittstelle
und verdeutliche, welche Nachweise für er‐
brachte Beratungstätigkeiten beziehungswei‐
se für Fertigstellung, Qualität und Abnahme
des Ergebnisses geeignet sind. Vertiefe die Ab‐
grenzung zwischen technischem Output und
geschäftlichem Outcome, erläutere die unter‐
schiedliche Bedeutung von Dienst‐ und Werk‐
vertragsrecht und zeige, weshalb die Abrech‐
nung nach Zeit oder zu einem Festpreis für sich
genommen weder den geschuldeten Erfolg
noch die tatsächliche Risikoverteilung festlegt.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Kapazitätsbezug und Betriebsverantwortung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie sich der Bezug personeller oder
technischer Kapazitäten von einem dauerhaft
erbrachten IT‐Betriebsservice unterscheidet,
und vergleiche Arbeitsorganisation, Ressour‐
censteuerung, Serviceergebnisse und Aufgaben
des Auftraggebers. Vergleiche die Bereitstel‐
lung zweier Administratoren für festgelegte Ein‐
satztage mit einem Managed‐Database‐Service,
bei dem der Anbieter Überwachung, Wartung
und Störungsbearbeitung innerhalb bestimmter
Grenzen verantwortet, und zeige Unterschiede
bei Auslastung, Kostenrisiko, Qualitätsnachweis
und Eskalation. Vertiefe, weshalb bezahlte Kapa‐
zität keine produktive Nutzung garantiert, eine
Servicepauschale keine unbegrenzte Leistung
verspricht und die Wahl des Modells sowohl
zur Planbarkeit des Bedarfs als auch zu den
internen Steuerungsfähigkeiten passen muss.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Cloudmodelle IaaS, PaaS und SaaS
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Cloudmodelle Infrastructure as a
Service, Platform as a Service und Software as a
Service anhand ihrer Leistungen und ordne ein,
wer typischerweise Infrastruktur, Betriebssyste‐
me, Anwendungen, Konfigurationen, Zugänge
und Daten verantwortet. Veranschauliche die
Unterschiede am Betrieb einer geschäftlichen
Webanwendung, die einmal auf gemieteten
virtuellen Maschinen, einmal auf einer verwal‐
teten Anwendungsplattform und einmal als
vollständig bereitgestellte SaaS‐Lösung genutzt
wird, und vergleiche Anpassbarkeit, Betriebsauf‐
wand und Steuerungsmöglichkeiten. Vertiefe
das Prinzip geteilter Verantwortung für Sicher‐
heit und Verfügbarkeit, seine Abhängigkeit vom
konkreten Vertragsumfang sowie die Folgen
standardisierter Cloudangebote für Leistungs‐
beschreibung, Kostenkontrolle und spätere
Wechselmöglichkeiten. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Verantwortung an technischen Schnittstellen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Verantwortlichkeiten an tech‐
nischen und organisatorischen Schnittstellen
selbst bei klaren Einzelverträgen unklar werden
können, und unterscheide Komponentenverant‐
wortung von der Verantwortung für durchgän‐
gige Geschäftsprozesse. Veranschauliche dies
an einer Bestellung, die von einem CRM‐System
über eine extern entwickelte Schnittstelle in ein
intern betriebenes ERP‐System übertragen wird,
während eine Cloudplattform den Datentrans‐
port ermöglicht, und stelle mögliche Fehlerorte,
Nachweise und beteiligte Ansprechpartner ge‐
genüber. Vertiefe, wie Verantwortungsmatrizen,
abgestimmte Testverfahren, gemeinsame Stö‐
rungsanalysen und Eskalationsregeln Zustän‐
digkeitslücken verringern können, weshalb eine
vollständige Risikoübertragung ohne Einfluss‐
möglichkeiten problematisch ist und wer die
End‐to‐End‐Koordination übernehmen muss.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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1.4 Rollen und Gesamtprozess

Lebenszyklus externer IT‐Dienstleistungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Lebenszyklus externer IT‐
Dienstleistungen von Bedarf, Sourcing, Auswahl,
Vertrag und Übernahme über laufende Steue‐
rung und Verbesserung bis zur strategischen
Neubewertung und Beendigung, und erläutere
die Zwecke der Phasen. Veranschauliche die
Abfolge anhand der Auslagerung des Betriebs
einer Geschäftsanwendung und zeige, wie
frühe Festlegungen zu Leistungsumfang,
Schnittstellen, Sicherheitsanforderungen und
Dokumentation die spätere Servicequalität
sowie den Aufwand eines Anbieterwechsels
beeinflussen. Vertiefe, warum diese Phasen in
der Praxis teilweise parallel verlaufen oder er‐
neut durchlaufen werden, wie Rückkopplungen
zwischen Betrieb und Beschaffung entstehen
und weshalb Exit‐Fähigkeit, internes Know‐how
und laufende Risikoprüfung nicht erst kurz vor
Vertragsende berücksichtigt werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Aufgaben des IT‐Einkaufs
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Aufgaben des IT‐Einkaufs bei Pla‐
nung, Marktansprache, Angebotsverfahren,
Preisbewertung, Verhandlung, Bestellung und
Vertragsänderungen und grenze seine kauf‐
männische Verantwortung von technischen
Leistungsentscheidungen ab. Veranschauliche
dies an der Auswahl eines externen Entwick‐
lungspartners, bei der der Einkauf vergleichbare
Preis‐ und Vertragsbedingungen herstellt, wäh‐
rend Fachverantwortliche technische Eignung,
Leistungsbedarf und Ergebnisqualität beurtei‐
len, und beschreibe die nötigen Abstimmungs‐
punkte. Vertiefe, warum eine erfolgreiche Ver‐
gabe noch keine wirtschaftlich erfolgreiche Lei‐
stungserbringung garantiert, wie der Einkauf
Interessenkonflikte und ungleiche Angebotsan‐
nahmen behandelt und welche Informationen
aus späteren Leistungsbewertungen in neue
Beschaffungsentscheidungen zurückfließen soll‐
ten. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.

Fachbereiche, IT und Querschnittsfunktionen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Beiträge von Fachbereichen, IT, In‐
formationssicherheit, Datenschutz, Recht und
Controlling zur Beschaffung und unterscheide
Bedarfsverantwortung, technische Beurteilung,
Risiko‐ und Rechtsprüfung und Kostenkontrolle.
Veranschauliche diese Zusammenarbeit bei der
Beschaffung einer cloudbasierten Kundenan‐
wendung, indem du typische Entscheidungen
zu Funktionen, Systemintegration, Datenzugriff,
Vertragsbedingungen und Wirtschaftlichkeit
den zuständigen Beteiligten zuordnest und
mögliche Zielkonflikte sichtbar machst. Vertiefe,
wie eine RACI‐Matrix Entscheidungs‐ und Mit‐
wirkungsrollen klären kann, warum berechtigte
Interessen wie Einführungsgeschwindigkeit und
Informationssicherheit in Spannung geraten
und weshalb bloße Beteiligung vieler Abteilun‐
gen keine eindeutige Verantwortung für späte‐
re Dienstleistungsqualität ersetzt. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Service Owner und Supplier Manager
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Aufgaben von Service Owner und
Supplier Manager und unterscheide die Verant‐
wortung für einen nutzbaren IT‐Service von der
Steuerung von Anbieterbeziehungen, Vertrags‐
leistungen und Eskalationen. Veranschauliche
dies an einem geschäftskritischen Anwendungs‐
service mit externem Hosting und zusätzlichem
Supportanbieter, bei dem der Service Owner
die durchgängige Nutzbarkeit beurteilt und
der Supplier Manager Leistungsgespräche, Ver‐
tragsverpflichtungen sowie Verbesserungsmaß‐
nahmen mit den Anbietern koordiniert. Vertiefe,
wie sich die Rollen mit IT‐Betrieb, Fachbereich
und Einkauf abstimmen, welche Entscheidungs‐
rechte und Informationen sie benötigen, warum
die Aufgaben je nach Organisation zusammen‐
fallen können und welche Probleme entstehen,
wenn niemand den gesamten Service über An‐
bietergrenzen hinweg verantwortet. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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1.5 Standards und Steuerungsrahmen

ITIL und IT‐Service‐Management
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Ziele des IT‐Service‐Managements
und wie ITIL als anpassbares Framework digi‐
tale Services gestaltet, erbringt und verbessert,
einschließlich Servicewert, gemeinsamer Lei‐
stungserbringung und externer Dienstleister.
Veranschauliche die Anwendung anhand einer
wiederholt gestörten Geschäftsanwendung und
zeige, wie Incident Management, Problem Ma‐
nagement, Change Enablement, Service Level
Management und Supplier Management un‐
terschiedliche Beiträge zur Wiederherstellung
und nachhaltigen Verbesserung leisten. Vertiefe,
warum ITIL weder ein Gesetz noch eine starre
Organisationsvorschrift ist, wie Prozesse zwi‐
schen Auftraggeber und Anbieter abgestimmt
werden müssen und weshalb die konsequente
Erfüllung einzelner Kennzahlen nicht automa‐
tisch eine gute Nutzererfahrung oder einen
hohen geschäftlichen Nutzen bedeutet. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

ISO 20000 und Servicequalität
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Anforderungen von ISO/IEC 20000‐1
an ein Service‐Management‐System für Pla‐
nung, Gestaltung, Überführung, Erbringung
und Verbesserung von IT‐Dienstleistungen,
ohne die Norm mit einem einzelnen Kunden‐
vertrag gleichzusetzen. Veranschauliche dies
an einem IT‐Supportanbieter, der Serviceziele,
Rollen, Prozesse, Berichte und Korrekturmaß‐
nahmen systematisch organisiert, und grenze
die Bewertung seines Managementsystems
von der Prüfung konkreter Reaktionszeiten, Lö‐
sungsqualität und Anwenderzufriedenheit ab.
Vertiefe, was eine Zertifizierung über den tat‐
sächlich geprüften Geltungsbereich aussagt,
welche Aussagen daraus nicht ohne Weiteres
über jeden Service abgeleitet werden dürfen
und wie Auftraggeber Normanforderungen,
vertragliche Zusagen und eigene Qualitätsnach‐
weise sinnvoll miteinander verknüpfen können.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

COBIT und IT‐Governance
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Grundidee von IT‐Governance und
wie COBIT die Ausrichtung der IT an Unterneh‐
menszielen sowie die Trennung von Governan‐
ce und operativem Management unterstützt,
insbesondere hinsichtlich Entscheidungsrech‐
ten, Risiken und Überwachung. Verdeutliche
den Unterschied an der geplanten Auslagerung
eines geschäftskritischen IT‐Services, bei der
die Unternehmensleitung Risikogrenzen und
Ziele festlegt, während IT‐Verantwortliche An‐
bieter prüfen, den Betrieb organisieren und
die Leistung anhand geeigneter Informationen
steuern. Vertiefe, wie Governance‐Ziele, Verant‐
wortlichkeiten, Kontrollen und Leistungsdaten
zusammenwirken, weshalb ein Framework kei‐
ne gesetzliche Zuständigkeit ersetzt und in wel‐
chem Verhältnis COBIT zu serviceorientierten
Ansätzen wie ITIL steht, ohne beide Modelle
gleichzusetzen. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

ISO 37500 und Outsourcing
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Orientierungsrahmen der ISO
37500 für Planung und Steuerung von
Outsourcing‐Beziehungen sowie die Bedeutung
von Governance, Zusammenarbeit, Risikoauftei‐
lung und Entscheidungen über den gesamten
Lebenszyklus. Veranschauliche dies an der
Auslagerung des Rechenzentrumsbetriebs, bei
der Strategie, Auswahl, Vertragsgestaltung,
Transition, laufende Dienstleistersteuerung und
Exit aufeinander abgestimmt werden müssen,
und zeige die Aufgaben von Auftraggeber und
Anbieter in den verschiedenen Abschnitten. Ver‐
tiefe, warum die Auslagerung der Durchführung
nicht sämtliche Pflichten und Steuerungsfä‐
higkeiten des Auftraggebers entfallen lässt,
welche Bedeutung interne Kompetenzen und
realistische Wechseloptionen besitzen und
weshalb die Norm als allgemeine Orientierung
statt als unmittelbar verbindliches Vertragsrecht
zu verstehen ist. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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2.1 Geschäftsbedarf ermitteln

Geschäftsziele in IT‐Bedarf übersetzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie ein Unternehmen von einem ge‐
schäftlichen Ziel zu einem begründeten Bedarf
an IT‐Dienstleistungen gelangt, und unterschei‐
de dabei Geschäftsziel, beobachtetes Problem,
benötigte Fähigkeit, mögliche Lösung und ex‐
ternen Beschaffungsgegenstand. Veranschau‐
liche diese Übersetzung an der angestrebten
Beschleunigung der Auftragsbearbeitung, bei
der zunächst manuelle Dateneingaben und
Medienbrüche untersucht werden, bevor über
eine Schnittstelle, eine Prozessänderung oder
zusätzliche Entwicklungskapazität entschieden
wird. Vertiefe anhand einer nachvollziehbaren
Entscheidungskette, welche Informationen die
Fachbereiche und die IT beisteuern müssen, wie
Eigenleistung und Fremdbezug als Alternativen
geprüft werden und weshalb die technische Lie‐
ferung einer Schnittstelle nicht automatisch den
angestrebten Geschäftsnutzen garantiert. Schla‐
ge drei weiterführende Recherchefragen vor.

Probleme und Bedarfsursachen unterschei‐
den
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen einem beob‐
achteten IT‐Problem, seinen Symptomen und
den zugrunde liegenden Ursachen und war‐
um ein vorschneller Beschaffungswunsch den
Bedarf verdecken kann. Demonstriere dies an
häufigen Ausfällen einer Geschäftsanwendung,
für die zunächst zusätzliche Supportkräfte ge‐
fordert werden, obwohl ebenso fehlerhafte
Konfigurationen, überlastete Schnittstellen oder
mangelnde Wartung verantwortlich sein könn‐
ten, und erläutere geeignete Methoden wie
Prozessanalyse, Störungsdaten und wieder‐
holte Warum‐Fragen. Vertiefe, wie Ursachen‐
hypothesen anhand von Daten geprüft und
voneinander abgegrenzt werden, welche Rolle
technische und organisatorische Einflussfakto‐
ren spielen und weshalb die Entscheidung über
eine externe Leistung erst nach einer ausrei‐
chend belastbaren Problemklärung getroffen
werden sollte. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Stakeholderanforderungen zusammenfüh‐
ren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie unterschiedliche Anforderungen an
eine externe IT‐Dienstleistung systematisch er‐
mittelt, miteinander abgeglichen und zu einer
abgestimmten Grundlage für die Beschaffung
verbunden werden, ohne die Interessen ein‐
zelner Beteiligter ungeprüft zu übernehmen.
Veranschauliche dies bei der geplanten Ausla‐
gerung des IT‐Supports anhand der Sichtwei‐
sen von Anwendern, Fachbereich, IT‐Betrieb,
Einkauf, Controlling und Informationssicherheit
und verbinde Interviews, Workshops und Be‐
triebsdaten. Vertiefe an einem Konflikt zwischen
jederzeitiger Erreichbarkeit und begrenztem
Budget, wie hinter den Forderungen stehende
Interessen sichtbar gemacht, tragfähige Ser‐
vicealternativen entwickelt, Entscheidungen
zuständigen Rollen zugeordnet und die Her‐
kunft sowie Begründung von Anforderungen
nachvollziehbar dokumentiert werden. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Anforderungen nach Bedeutung priorisieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Anforderungen an IT‐
Dienstleistungen nach geschäftlicher Wirkung,
Dringlichkeit, Risiko und Abhängigkeiten
priorisiert werden müssen und worin sich
gesetzlich verbindliche Mindestanforderungen
von verhandelbaren Leistungswünschen
unterscheiden. Veranschauliche die Methode
MoSCoW an der Einführung eines extern be‐
triebenen Kundenportals, bei dem Datenschutz,
sichere Anmeldung, eine mobile Darstellung
und zusätzliche Komfortfunktionen unterschied‐
liche Entscheidungsmaßstäbe verlangen, und
erläutere die vier MoSCoW‐Stufen. Vertiefe,
warum eine Häufung angeblich unverzichtbarer
Anforderungen die Auswahl von Anbietern
erschwert, wie Umsetzungsaufwand und
Nutzen gegeneinander abgewogen werden
und weshalb technische Voraussetzungen
oder gesetzliche Pflichten nicht allein anhand
ihrer Beliebtheit zurückgestellt werden dürfen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

10



Grundlagen des IT‐Dienstleistungseinkaufs und der IT‐Dienstleistersteuerung

2.2 Leistungsumfang abgrenzen

Leistungsgegenstand und Ausschlüsse ab‐
grenzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie der Leistungsgegenstand einer
externen IT‐Dienstleistung so beschrieben
wird, dass enthaltene Aufgaben, erwartete Er‐
gebnisse, Leistungsgrenzen und ausdrücklich
ausgeschlossene Tätigkeiten voneinander un‐
terscheidbar sind. Veranschauliche dies an ei‐
nem Service Desk für Arbeitsplatzsysteme, der
Störungen annimmt, einfache Fehler behebt
und ungelöste Fälle weitergibt, jedoch keine
Softwareentwicklung, Hardwarebeschaffung
oder Administration beliebiger Anwendungen
übernimmt, und erläutere Nutzergruppen und
Servicezeiten. Vertiefe, warum eine reine Tätig‐
keitsliste ohne Qualitätsmerkmale, Schnittstel‐
len und Voraussetzungen nicht ausreicht, wie
Lücken zwischen Leistungsgrenzen entstehen
und welche Folgen mehrdeutige Beschreibun‐
gen für Angebotsvergleich, Nachträge und spä‐
tere Leistungssteuerung haben. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Mengen und Kapazitäten bestimmen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Mengengerüste und Kapazi‐
tätsannahmen für die Beschaffung von
IT‐Dienstleistungen ermittelt werden und
warum historische Mengen, erwartete Spitzen,
Leistungsgrenzen und verbindliche Mindestab‐
nahmen getrennt betrachtet werden müssen.
Veranschauliche dies an einem externen Service
Desk mit 800 Tickets pro Monat, mehreren
Standorten und saisonalen Belastungsspit‐
zen sowie an einem Entwicklungsteam mit
vereinbarten Rollen und Einsatzzeiten, und
unterscheide Fallzahlen, Bearbeitungsaufwand,
Produktivität und Verfügbarkeit. Vertiefe, wie
unvollständige Betriebsdaten durch Bandbrei‐
ten und Szenarien kenntlich gemacht werden,
welche Auswirkungen Unter‐ oder Überdimen‐
sionierung auf Preis und Servicequalität hat und
weshalb eine zur Kalkulation genannte Menge
noch keine vertragliche Abnahmeverpflichtung
oder feste Auslastung begründet. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Servicekataloge und Supportstufen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Aufbau und die Aufgaben eines IT‐
Servicekatalogs und unterscheide dort beschrie‐
bene Leistungen, berechtigte Nutzergruppen,
Servicezeiten, Bestellwege und Qualitätszusa‐
gen von den internen Bearbeitungsstufen des
IT‐Supports. Veranschauliche dies an einem Ar‐
beitsplatzservice mit Passwortzurücksetzung,
Softwarebereitstellung und Störungsbehebung,
bei dem der First‐Level‐Support Anfragen an‐
nimmt, der Second Level spezialisierte Feh‐
ler bearbeitet und der Third Level komplexe
Hersteller‐ oder Entwicklungsfragen übernimmt.
Vertiefe, wie Servicegrenzen, Übergabekriterien,
Prioritätsklassen und verantwortliche Teams zu‐
sammenhängen, weshalb Supportstufen nicht
mit Störungsschweregraden gleichzusetzen
sind und wie ein verständlicher Servicekatalog
sowohl Anwendererwartungen als auch die Ver‐
gleichbarkeit externer Angebote verbessert.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Schnittstellen und Mitwirkungspflichten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie technische, organisatorische und
vertragliche Schnittstellen sowie Mitwirkungs‐
pflichten bei einer IT‐Dienstleistung beschrie‐
ben werden, damit der Anbieter Leistungen
erbringen und der Auftraggeber deren Erfül‐
lung nachvollziehen kann. Verdeutliche dies
bei der Integration eines extern betriebenen
Kundenportals mit einem internen ERP‐System,
für die Schnittstellenformate, Testdaten, Zu‐
griffsrechte, Freigaben und Ansprechpartner
benötigt werden, und ordne typische Aufga‐
ben den beteiligten Parteien zu. Vertiefe, wie
Übergabepunkte, Fristen, Abhängigkeiten und
eine Verantwortungsmatrix Missverständnisse
reduzieren, warum fehlende Kundenzuarbeit
Termine und Qualitätsurteile beeinflussen kann
und weshalb die bloße Zuordnung einzelner
Systeme noch keine klare Zuständigkeit für Stö‐
rungen über mehrere Anbieter hinweg schafft.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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2.3 Anforderungen konkretisieren

Funktionale Anforderungen formulieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie funktionale Anforderungen
beschreiben, welches Verhalten eine IT‐
Anwendung oder Dienstleistung in bestimmten
Nutzungssituationen zeigen muss, mit
Auslösern, Eingaben, Regeln und erwarteten
Ausgaben. Veranschauliche das Formulieren
anhand einer Schnittstelle, die Kundenaufträge
aus einem CRM‐System in ein ERP‐System
überträgt, und entwickle verständliche
Anforderungen für erfolgreiche Datensätze,
fehlende Pflichtfelder, doppelte Aufträge
und eine nachvollziehbare Fehlermeldung.
Vertiefe, wie Use Cases, Geschäftsregeln und
Schnittstellenbeschreibungen dabei helfen,
unklare Aussagen in überprüfbares System‐
verhalten zu übersetzen, warum Randfälle für
die Vollständigkeit wichtig sind und weshalb
eine funktionale Anforderung den technischen
Lösungsweg nur dann vorgeben sollte, wenn
dafür ein sachlicher Grund besteht. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Nichtfunktionale Qualitätsanforderungen
verstehen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, was nichtfunktionale Anforderungen
bei IT‐Leistungen beschreiben und wie sich
Qualitätsmerkmale wie Zuverlässigkeit, Lei‐
stungseffizienz, Nutzbarkeit, Wartbarkeit und
Verfügbarkeit von den angebotenen Funktio‐
nen unterscheiden. Veranschauliche diese Un‐
terscheidung an einem Kundenportal, das Be‐
stellungen korrekt annimmt, bei hoher Nutzer‐
zahl aber langsam reagiert, schlecht bedienbar
ist oder nach Störungen nur aufwendig wie‐
derhergestellt werden kann, und unterscheide
Funktion von Qualität. Vertiefe, warum Soft‐
wareproduktqualität und Qualität einer beglei‐
tenden IT‐Dienstleistung nicht gleichzusetzen
sind, wie technische, betriebliche und nutzerbe‐
zogene Merkmale zusammenwirken und wes‐
halb Anforderungen an eine Eigenschaft erst
durch ihren Geltungsbereich und angemessene
Prüfkriterien praktisch nutzbar werden. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Sicherheits‐ und Datenschutzanforderungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Informationssicherheit und Daten‐
schutz bereits bei der Beschreibung externer
IT‐Dienstleistungen in konkrete Anforderungen
an Zugriffe, Datenverarbeitung, Nachweise und
Zusammenarbeit übersetzt werden, statt erst
nach der Anbieterauswahl geprüft zu werden.
Veranschauliche dies an einem Cloudservice mit
personenbezogenen Kundendaten und unter‐
scheide Verschlüsselung, Rollenberechtigungen,
Protokollierung, Löschregeln, Unterauftrag‐
nehmer und den erforderlichen Umgang mit
Sicherheitsvorfällen sowie den Auftragsverar‐
beitungsvertrag. Vertiefe, warum Schutzbedarf
und Datenflüsse die Anforderungstiefe bestim‐
men, weshalb Verantwortlichkeiten des Kunden
auch beim Fremdbezug bestehen bleiben und
wie zwingende rechtliche Pflichten von freiwillig
festgelegten Schutzmaßnahmen sowie bloßen
Zertifizierungswünschen abgegrenzt werden.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Lösungsneutrale und technische Vorgaben
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wann Anforderungen an IT‐
Dienstleistungen möglichst lösungsneutral
als benötigte Funktionen oder Ergebnisse
beschrieben werden sollten und wann konkrete
technische Vorgaben wegen Architektur, Sicher‐
heit oder Kompatibilität sachlich notwendig
sind. Vergleiche zwei Ausschreibungen für
den Austausch von Auftragsdaten, von denen
eine zuverlässige und sichere Übertragung
verlangt, während die andere zwingend
eine bestehende Integrationsplattform und
bestimmte Schnittstellenstandards voraussetzt,
und beleuchte den Gestaltungsspielraum.
Vertiefe, wie unbegründete Produktvorgaben
Innovation und Wettbewerb einschränken
können, warum vorhandene Systemabhängig‐
keiten bestehen bleiben und wie die passende
Beschreibungstiefe ein Gleichgewicht zwischen
Vergleichbarkeit, technisch notwendiger
Eingrenzung und Anbieterautonomie schafft.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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2.4 Anforderungsqualität und Prüfbarkeit

Anforderungen messbar formulieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie aus vagen Qualitätswünschen
überprüfbare Anforderungen an eine IT‐
Dienstleistung entstehen, und unterscheide
dabei Messgegenstand, Geltungsbereich,
Zielwert, Messmethode, Beobachtungszeitraum
und zulässige Ausnahmen. Veranschauliche
dies an den Aussagen “Der Support soll schnell
reagieren” und “Die Anwendung muss hoch‐
verfügbar sein”, indem du daraus präzisierte
Anforderungen mit eindeutigem Beginn und
Ende der Zeitmessung, definiertem Service‐
fenster und nachvollziehbaren Datenquellen
entwickelst. Vertiefe, warum eine Zahl allein
noch keine belastbare Servicezusage ergibt, wie
unterschiedliche Messpunkte zu abweichenden
Ergebnissen führen können und wann qualitati‐
ve Prüfungen anhand klarer Kriterien sinnvoller
sind als scheinbar objektive Kennzahlen mit
unerwünschten Steuerungsanreizen. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Abnahme‐ und Akzeptanzkriterien
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Funktion Abnahme‐
und Akzeptanzkriterien bei externen IT‐
Entwicklungsleistungen haben und grenze
fachliche Prüfung, Akzeptanz und Werkab‐
nahme voneinander ab. Veranschauliche
dies anhand einer beauftragten Schnittstelle
mit Pflichtdatenfeldern, Fehlerbehandlung,
Zugriffsschutz und Dokumentation und zeige,
wie konkrete fachliche Testfälle, vorab erwartete
Ergebnisse, Prüfverantwortung und der Um‐
gang mit festgestellten Mängeln die Bewertung
nachvollziehbar machen. Vertiefe, weshalb
Akzeptanzkriterien einer User Story und die
Definition of Done bei agiler Entwicklung
nicht automatisch eine vertragliche Abnahme
darstellen, welche Voraussetzungen für
geeignete Tests vorliegen müssen und warum
unklare Prüfkriterien später Konflikte über
Vollständigkeit, Vergütung und Nachbesserung
begünstigen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Unvollständige Anforderungen behandeln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Anforderungen bei innovati‐
ven oder technisch komplexen IT‐Vorhaben
zu Beginn unvollständig sein können und un‐
terscheide Unsicherheiten zu Nutzerbedarf,
Machbarkeit, Aufwand und Abhängigkeiten.
Veranschauliche dies an der Anbindung eines
schlecht dokumentierten Altsystems, bei der
zunächst Datenformate und Schnittstellen ge‐
prüft werden müssen, und vergleiche die Wir‐
kung einer Discovery‐Phase, eines Prototyps,
eines Proof of Concept und einer begrenzten
Pilotierung. Vertiefe, wie offene Annahmen, Ver‐
antwortlichkeiten und Entscheidungspunkte do‐
kumentiert werden, welche Rahmenbedingun‐
gen für eine iterative Anforderungsentwicklung
dennoch verbindlich sein sollten und weshalb
scheinbar genaue Schätzungen oder ein starrer
Leistungsumfang die tatsächliche Unsicherheit
nicht beseitigen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Widersprüche und Übersteuerung vermei‐
den
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie widersprüchliche, übermäßig detail‐
lierte und unnötig restriktive Anforderungen
die Beschaffung von IT‐Dienstleistungen er‐
schweren und grenze Präzision von unnötiger
Detailsteuerung ab. Veranschauliche dies an
einem ausgelagerten Supportservice, der zu‐
gleich rund um die Uhr verfügbar, besonders
kostengünstig, vollständig individuell und nur
mit einem kleinen festen Team erbracht werden
soll, und zeige einen Weg zur Klärung von Ziel‐
konflikten und realistischen Leistungsvarianten.
Vertiefe, wie Widerspruchsprüfungen, Stakehol‐
dergespräche, nachvollziehbare Prioritäten und
die Trennung von Muss‐Kriterien und Präferen‐
zen helfen, Anforderungen zu bereinigen, ohne
Qualitätsziele oder zwingende Schutzvorgaben
zu opfern, und warum zu enge Vorgaben die
Eigenverantwortung des Anbieters schwächen
können. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.
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3.1 Eigenleistung und Fremdbezug

Make‐or‐Buy‐Entscheidungen verstehen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Make‐or‐Buy‐Entscheidung für IT‐
Dienstleistungen als begründete Wahl zwischen
eigener Leistungserbringung, Fremdbezug und
Mischformen anhand von Geschäftskritikalität,
benötigten Fähigkeiten und langfristigen Risi‐
ken. Veranschauliche den Entscheidungsweg
am Betrieb einer Unternehmensanwendung, für
den intern erfahrene Fachkräfte fehlen, indem
du Aufbau eigener Kapazitäten und externen
Managed Service hinsichtlich Kosten, Qualität,
Umsetzungsgeschwindigkeit und Abhängigkeit
vergleichst. Untersuche vertiefend, wie strate‐
gische Bedeutung, Marktalternativen, interne
Koordinationskosten, Informationssicherheit
und spätere Wechselmöglichkeiten gemeinsam
bewertet werden, warum ein niedriger Anbie‐
terpreis nicht den Gesamtnutzen beweist und
weshalb die Entscheidung bei veränderten Be‐
dingungen erneut geprüft werden sollte. Schla‐
ge drei weiterführende Recherchefragen vor.

Kernkompetenzen und interne Steuerungs‐
fähigkeit
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere den Unterschied zwischen operativem
IT‐Fachwissen, strategischen Kernkompeten‐
zen und der internen Fähigkeit, ausgelagerte
IT‐Leistungen sachgerecht zu beauftragen, zu
beurteilen und zu steuern. Verdeutliche dies an
einem Unternehmen, das die Entwicklung ei‐
ner geschäftskritischen Anwendung auslagert,
aber Produktziele, Architekturentscheidungen,
Sicherheitsanforderungen und die Bewertung
der gelieferten Ergebnisse weiterhin selbst ver‐
antworten muss, und stelle entbehrliche und
unverzichtbare interne Fähigkeiten gegenüber.
Zeige außerdem, wie fehlendes eigenes Wis‐
sen zu Informationsasymmetrien, unbemerkten
Qualitätsproblemen und Abhängigkeit vom
Anbieter führen kann, welche Rollen und Ent‐
scheidungsrechte erhalten bleiben sollten und
warum nicht jede technische Spezialfähigkeit
dauerhaft im Unternehmen aufgebaut wer‐
den muss. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Vollständiges und selektives Outsourcing
Foto machen. Prompt ausführen.
Unterscheide vollständiges und selektives IT‐
Outsourcing und erläutere die jeweiligen Fol‐
gen für Verantwortung, interne Organisation
und Steuerungsaufwand. Vergleiche die Über‐
tragung des gesamten IT‐Infrastrukturbetriebs
an einen Dienstleister mit der gezielten Aus‐
lagerung von Datensicherung und Netzwerk‐
überwachung, während andere Betriebsfunk‐
tionen intern verbleiben, und stelle Vorteile,
Schnittstellen und mögliche Koordinationspro‐
bleme gegenüber. Ordne ein, unter welchen
Bedingungen Bündelung Effizienz und klare
Zuständigkeiten begünstigt, wann selektive
Vergabe Spezialisierung und Flexibilität stärkt
und warum das Unternehmen auch bei umfas‐
sender Auslagerung seine rechtlichen Pflichten,
geschäftliche Verantwortung und Fähigkeit zu
Kontrolle und Anbieterwechsel nicht vollständig
abgeben kann. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Co‐Sourcing und Staff Augmentation
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere Co‐Sourcing als organisierte gemein‐
same Leistungserbringung von internen und
externen Teams und grenze es von Staff Aug‐
mentation ab, bei der vor allem zusätzliche
Fachkapazität für bestehende Aufgaben bereit‐
gestellt wird. Vergleiche ein gemeinsames Team
zur Weiterentwicklung einer Datenplattform
mit dem zeitweisen Einsatz einzelner externer
Entwickler in einem internen Projekt und zeige
Unterschiede bei Arbeitsteilung, Wissensaus‐
tausch, fachlicher Anleitung, Kapazitätsplanung
und Erfolgskontrolle. Untersuche, wann gemein‐
same Verantwortung eine stabile Koordination
erfordert, welche Auslastungs‐ und Wissensri‐
siken beim bloßen Kapazitätszukauf entstehen
und weshalb organisatorische Eingliederung so‐
wie Weisungsrechte rechtlich gesondert geprüft
werden müssen, statt allein auf Bezeichnungen
im Vertrag zu vertrauen. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.
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3.2 Anbieter‐ und Integrationsmodelle

Single‐Sourcing und Dual‐Sourcing
Foto machen. Prompt ausführen.
Beschreibe die Unterschiede zwischen Single‐
Sourcing und Dual‐Sourcing für eine bestimm‐
te IT‐Leistung und unterscheide die bewusste
Bündelung bei einem Anbieter von der Nut‐
zung zweier leistungsfähiger Bezugsquellen.
Veranschauliche beide Modelle an der Beschaf‐
fung von Netzwerkverbindungen für mehrere
Unternehmensstandorte und erläutere, wie
Volumenbündelung, Lieferantenwettbewerb,
Ausfallsicherheit, technische Kompatibilität und
die Kosten einer zweiten Anbindung die Wahl
beeinflussen. Erläutere außerdem, weshalb zwei
Verträge allein noch keine wirksame Redundanz
schaffen, welche Bedeutung unabhängige Lei‐
tungswege, gemeinsame Vorlieferanten und
regelmäßige Umschalttests besitzen und wann
die Steuerung zweier Anbieter wirtschaftlich
aufwendiger sein kann als die Konzentration
auf einen verlässlich betreuten Partner. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Multi‐Sourcing und Serviceintegration
Foto machen. Prompt ausführen.
Beschreibe Multi‐Sourcing als gezielte Vertei‐
lung von IT‐Leistungen auf mehrere Anbieter
und erläutere die zusätzliche Aufgabe der Ser‐
viceintegration, ihre Beiträge zu einem funk‐
tionierenden Gesamtservice miteinander zu
verbinden. Veranschauliche dies an einer Ge‐
schäftsanwendung mit getrennten Anbietern
für Cloudinfrastruktur, Anwendungsbetrieb
und Service Desk und zeige, wie gemeinsame
Prozessregeln, Zuständigkeitsmatrizen, Da‐
tenaustausch, Störungskoordination und ein
Serviceintegrator zusammenwirken können.
Analysiere die Unterschiede zwischen intern
gesteuerter Integration und einer extern beauf‐
tragten Integrationsfunktion, beschreibe Kosten
und Governance‐Anforderungen und erläutere,
warum spezialisierte Einzelanbieter ohne ab‐
gestimmte Übergaben trotz guter Einzelkenn‐
zahlen einen unzuverlässigen Gesamtservice
erzeugen können. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Generalunternehmer und Unterauftragneh‐
mer
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre das Generalunternehmermodell im IT‐
Dienstleistungseinkauf und grenze es von direk‐
ter Mehrfachbeauftragung hinsichtlich Vertrags‐
beziehung, Koordination und Verantwortung
für Unterauftragnehmer ab. Veranschauliche
dies an der Einführung einer neuen Unterneh‐
menssoftware, bei der ein Generalunternehmer
Beratung, Konfiguration, Schnittstellenentwick‐
lung und Migration organisiert und dafür spe‐
zialisierte Partner einsetzt, während der Auftrag‐
geber nur einen Hauptvertrag schließt. Prüfe,
warum eine zentrale vertragliche Ansprechstel‐
le nicht automatisch vollständige Transparenz
über Lieferketten schafft, welche Regelungen zu
Austausch, Kontrolle und Zugriff auf Nachweise
wichtig sind und wie Abhängigkeiten sowie Lei‐
stungsprobleme zwischen Hauptauftragnehmer
und Unterauftragnehmer behandelt werden
können. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

End‐to‐End‐Verantwortung über Anbieter‐
grenzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre End‐to‐End‐Verantwortung bei
IT‐Dienstleistungen als Zuständigkeit für
einen durchgängigen, aus Sicht der Anwender
nutzbaren Service und grenze sie von der
Verantwortung für einzelne technische Kom‐
ponenten ab. Veranschauliche dies an einem
fehlgeschlagenen Online‐Auftrag, bei dem
Netzwerk, Cloudplattform und Anwendung von
verschiedenen Anbietern betrieben werden,
und zeige, wie Störungsmeldung, gemeinsame
Diagnose, Eskalation, Ursachenklärung und
Kommunikation organisiert werden müssen.
Zeige, weshalb einzeln erfüllte Service Levels
keine störungsfreie Geschäftstransaktion
garantieren, wie übergreifende Serviceziele,
Entscheidungsrechte und ein benannter
Serviceverantwortlicher Zuständigkeitslücken
begrenzen und warum die Pflicht zur Gesamt‐
koordination klar geregelt sein muss, ohne die
jeweiligen Anbieterpflichten zu verwischen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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3.3 Lieferorganisation und Abhängigkeiten

Onsite und Remote Delivery
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen Onsite Deli‐
very am Standort des Auftraggebers und Remo‐
te Delivery aus räumlicher Distanz und ordne ih‐
re Eignung nach Aufgabe, Abstimmungsbedarf
und Zugriffsbedingungen ein. Vergleiche die
Einführung neuer Netzwerkkomponenten vor
Ort mit der anschließenden Fernüberwachung
und Störungsanalyse und verdeutliche, welche
Aufgaben physische Präsenz erfordern, wo si‐
chere Fernzugriffe ausreichen und wie hybride
Formen der Zusammenarbeit organisiert wer‐
den können. Erörtere, welche Folgen Reisezei‐
ten, Verfügbarkeit, Sprachverständigung, techni‐
sche Sicherheit und informeller Wissenstransfer
für Kosten und Leistung haben, weshalb Anwe‐
senheit keine Qualitätsgarantie darstellt und
wie sich Leistungsnachweise und Verantwort‐
lichkeiten auch bei räumlich getrennten Teams
nachvollziehbar gestalten lassen. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Nearshore‐ und Offshore‐Leistungserbringung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere Nearshore und Offshore bei inter‐
national erbrachten IT‐Dienstleistungen und
grenze geografische Entfernung von relevanten
Zeit‐, Sprach‐, Rechts‐ und Organisationsunter‐
schieden ab. Veranschauliche dies anhand eines
deutschen Unternehmens, das Anwendungs‐
entwicklung durch ein Team im europäischen
Ausland oder in einer weiter entfernten Zeitzo‐
ne beziehen möchte, und vergleiche Abstim‐
mungsfenster, Fachkräftezugang, Übergaben,
Reisemöglichkeiten und Gesamtkosten. Ordne
ein, warum niedrigere Personalkosten durch er‐
höhten Koordinationsaufwand teilweise aufge‐
zehrt werden können, welche Fragen zu Daten‐
zugriff, Datenschutz, Arbeitsorganisation und
Subdienstleistern zu klären sind und weshalb
weder Nähe noch Entfernung allein eine verläss‐
liche Aussage über Qualität oder Lieferfähigkeit
ermöglichen. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Architekturbedingte Anbieterbindungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie technische Architekturentschei‐
dungen zu einem Vendor Lock‐in führen kön‐
nen und unterscheide Abhängigkeiten durch
proprietäre Schnittstellen, Datenformate, Platt‐
formfunktionen, Spezialwerkzeuge und be‐
stehende Integrationen. Veranschauliche dies
an einer Anwendung, die eng mit den spezifi‐
schen Datenbank‐ und Automatisierungsdien‐
sten eines Cloudanbieters verbunden ist, und
zeige, welche Anpassungen, Datenübertragun‐
gen und Tests ein Wechsel zu einer anderen
Plattform erfordern könnte. Erörtere, wie of‐
fene Standards, dokumentierte Schnittstellen,
Datenexporte, Rechte an Arbeitsergebnissen
und technische Wechseltests die Handlungsfä‐
higkeit verbessern können, warum vollständige
Anbieterunabhängigkeit oft teuer oder unrea‐
listisch ist und wie sich Abhängigkeit gegen
Nutzen, Leistungsfähigkeit und Wechselkosten
abwägen lässt. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Personengebundene Wissensabhängigkeiten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie personengebundene Wis‐
sensabhängigkeiten beim Bezug externer
IT‐Dienstleistungen entstehen und warum
betriebliches Erfahrungswissen oft nicht
ausreichend dokumentiert ist. Verdeutliche dies
an einer individuell entwickelten Geschäftsan‐
wendung, deren Wartung faktisch von einer
einzigen externen Fachkraft abhängt, und zeige,
wie deren Ausfall oder Wechsel Fehlerbehe‐
bung, Weiterentwicklung und die Einarbeitung
eines Nachfolgers beeinträchtigen kann.
Untersuche, wie strukturierter Wissenstransfer,
Code‐Reviews, nachvollziehbare Betriebsan‐
leitungen, gemeinsame Fehleranalysen und
Vertretungsregelungen das Risiko begrenzen,
wie sich tatsächlich übertragene Kenntnisse
überprüfen lassen und weshalb eine technische
Übergabe ohne eigene Beurteilungsfähigkeit
des Auftraggebers unzureichend sein kann.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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3.4 IT‐Dienstleistungsmarkt erschließen

Segmente des IT‐Dienstleistungsmarktes
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Teilmärkte für IT‐Dienstleistungen
und unterscheide Beratung, Softwareentwick‐
lung, Systemintegration, personelle Unterstüt‐
zung, IT‐Betrieb, Cloudservices und spezialisier‐
te Sicherheitsleistungen nach ihren Leistungen.
Veranschauliche die Marktstruktur anhand ei‐
nes Unternehmens, das eine Geschäftsanwen‐
dung einführen und dauerhaft betreiben lassen
möchte, und zeige, welche Leistungsbausteine
von unterschiedlichen Anbietertypen oder aus
einer Hand angeboten werden können. Erörte‐
re, warum die Grenzen zwischen Marktsegmen‐
ten durch kombinierte Geschäftsmodelle ver‐
schwimmen, wie Standardisierung, technologi‐
sche Spezialisierung und Herstellerbeziehungen
die Marktstruktur beeinflussen und weshalb
eine Suche nach allgemeinen IT‐Dienstleistern
weniger aussagekräftig ist als die Untersuchung
des konkret benötigten Leistungsmarkts. Schla‐
ge drei weiterführende Recherchefragen vor.

Spezialanbieter und Systemintegratoren
Foto machen. Prompt ausführen.
Stelle dar, wie sich spezialisierte IT‐Dienstleister
und Systemintegratoren hinsichtlich fachlicher
Tiefe, Lösungsbreite, Koordinationsaufgaben
und Verantwortung für das Zusammenspiel
mehrerer Technologien unterscheiden. Verglei‐
che bei der Einführung einer Datenplattform
einen hoch spezialisierten Datenbankanbieter
mit einem Systemintegrator, der Infrastruktur,
Datenmigration und Anbindung mehrerer An‐
wendungen koordiniert, und stelle typische Vor‐
teile sowie mögliche Grenzen beider Angebots‐
modelle gegenüber. Prüfe, weshalb die Größe
und Bekanntheit eines Unternehmens keine hin‐
reichenden Eignungsnachweise sind, wann ein
Spezialanbieter von interner Integrationsfähig‐
keit abhängt und warum bei einem Integrator
die tatsächlichen eigenen Kompetenzen, Part‐
nerbeziehungen und Verantwortungsgrenzen
geprüft werden müssen. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Marktquellen und Anbieterrecherche
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie eine Anbieterrecherche für IT‐
Dienstleistungen abläuft und welche Informa‐
tionen über Leistungsmarkt, Anbieterkompe‐
tenzen und Liefermöglichkeiten aus verschiede‐
nen Marktquellen gewonnen werden können.
Veranschauliche die Suche nach Anbietern für
einen Managed‐Security‐Service anhand von
Branchenverbänden, Herstellerverzeichnissen,
Fachpublikationen, öffentlichen Vergabeda‐
ten, Anbieterunterlagen und nachvollziehbaren
Kundenreferenzen und erläutere die jeweilige
Aussagekraft. Untersuche, wie Suchbegriffe und
Marktgrenzen festgelegt, Informationen auf Ak‐
tualität und Unabhängigkeit geprüft sowie Be‐
hauptungen über Zertifizierungen oder Projekt‐
kompetenz verifiziert werden, warum bezahlte
Rankings und Selbstdarstellungen verzerren
können und wie eine dokumentierte Recherche
die Auswahlalternativen transparenter macht.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Longlist und Shortlist unterscheiden
Foto machen. Prompt ausführen.
Unterscheide die Funktionen einer Longlist und
einer Shortlist in der IT‐Dienstleisterauswahl
und zeige, wie aus einer zunächst breiten
Marktübersicht eine begründete Gruppe
vertieft zu prüfender Anbieter entsteht.
Veranschauliche dies bei der Suche nach einem
Dienstleister für den Betrieb einer Unterneh‐
mensanwendung, indem du Marktabdeckung,
grundlegende Leistungsfähigkeit, Einsatzregion,
erforderliche Technologien und erkennbare
Ausschlussgründe als aufeinanderfolgende
Prüfschritte darstellst. Erläutere, warum eine
frühe Shortlist nicht allein auf Bekanntheit
oder Werbeaussagen beruhen sollte, wie
ungesicherte Informationen und noch offene
Nachweise gekennzeichnet werden und
weshalb die Marktvorprüfung von der späteren
detaillierten Angebotsbewertung mit Preis‐ und
Zuschlagskriterien zu trennen ist. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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3.5 Anbieterqualifikation

Fachliche Kompetenz und Lieferfähigkeit
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie bei IT‐Dienstleistern fachliche und
technische Kompetenz von der tatsächlichen
Fähigkeit unterschieden wird, eine vereinbarte
Leistung in der erforderlichen Qualität und zum
benötigten Zeitpunkt zu erbringen. Veranschau‐
liche dies an einem Anbieter für eine komplexe
ERP‐Integration, der überzeugende Referen‐
zen vorweist, dessen erfahrene Spezialisten
jedoch bereits in anderen Projekten gebunden
sind, und unterscheide Unternehmenswissen,
verfügbare Teamrollen, Erfahrung mit der Ziel‐
umgebung und reale Kapazitätszusagen. Ordne
ein, wie vergleichbare Referenzen, technische
Fachgespräche, Rollenprofile, Ressourcenpläne
und praktische Leistungsnachweise einander
ergänzen, weshalb erfolgreiche Vergangen‐
heitsprojekte keine Liefergarantie sind und wie
Personalwechsel oder unklare Zusagen vor Ver‐
tragsschluss erkannt werden können. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Qualitäts‐ und Prozessreife beurteilen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, was organisatorische Qualitäts‐ und
Prozessreife bei IT‐Dienstleistern bedeutet und
wie sich dokumentierte Verfahren, wiederhol‐
bare Abläufe, Verantwortlichkeiten, Messungen
und Verbesserungsprozesse von tatsächlicher
Leistungsqualität unterscheiden. Veranschauli‐
che dies an zwei Supportanbietern, von denen
einer standardisierte Incident‐Prozesse, Eska‐
lationen und Auswertungen nachweisen kann,
während der andere vor allem auf die Erfah‐
rung einzelner Mitarbeiter setzt, und vergleiche
Verlässlichkeit und Anpassungsfähigkeit. Disku‐
tiere, welche Aussagen Audits, Arbeitsproben
und Zertifikate etwa nach ISO 20000 oder ISO
27001 erlauben, weshalb der Geltungsbereich
und die tatsächliche Anwendung der Verfahren
geprüft werden müssen und warum hohe For‐
malisierung allein weder Kundenorientierung
noch gute Ergebnisse garantiert. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Finanzielle Stabilität einschätzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Beschreibe, warum die wirtschaftliche Stabilität
eines IT‐Dienstleisters für langfristige Leistungs‐
fähigkeit, Investitionen in Personal und eine
zuverlässige Fortführung kritischer Services be‐
deutsam ist und welche Warnsignale auftreten
können. Veranschauliche die Einschätzung an‐
hand zweier Anbieter für einen mehrjährigen IT‐
Betrieb, die technisch ähnlich sind, sich aber bei
Liquidität, Ertragsentwicklung, Verschuldung
und Abhängigkeit von einzelnen Großkunden
unterscheiden, und erläutere geeignete Infor‐
mationsquellen. Zeige, warum Jahresabschlüsse
und Bonitätsauskünfte nur begrenzte Einblicke
in zukünftige Zahlungsfähigkeit bieten, wie feh‐
lende Daten kleiner Unternehmen eingeordnet
werden können und weshalb Sicherungsmaß‐
nahmen zur Ausfallvorsorge die fachliche An‐
bieterprüfung ergänzen, aber nicht ersetzen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Personal‐ und Unterauftragnehmerrisiken
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, welche Risiken aus personeller Fluk‐
tuation, knappen Spezialistenkapazitäten und
der Einbindung von Unterauftragnehmern bei
IT‐Dienstleistern entstehen und wie sie Lieferzu‐
sagen gefährden können. Veranschauliche dies
an einem externen Sicherheitsüberwachungs‐
dienst, der Nachtbereitschaften mit einem Un‐
terauftragnehmer abdeckt und für die Analyse
kritischer Vorfälle nur wenige Spezialisten be‐
sitzt, und unterscheide personelle Verfügbar‐
keit, Vertretung, Qualifikation und Transparenz
der Lieferkette. Untersuche, wie Personal‐ und
Vertretungskonzepte, Regeln zum Einsatz wei‐
terer Unternehmen, Nachweise über tatsächlich
eingesetzte Teams und Eskalationswege geprüft
werden, warum eine formale Hauptverantwor‐
tung des Anbieters nicht alle Betriebsrisiken
beseitigt und welche Abhängigkeiten regelmä‐
ßig neu bewertet werden sollten. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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4.1 Gesamtkosten externer IT‐Leistungen

Total Cost of Ownership
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere Total Cost of Ownership als Betrach‐
tung sämtlicher relevanter Kosten einer exter‐
nen IT‐Dienstleistung über einen festgelegten
Zeitraum und grenze die Gesamtkosten vom
bloßen Angebotspreis sowie von der weiterge‐
henden Nutzenbewertung ab. Veranschauliche
die Methode am dreijährigen Betrieb einer Un‐
ternehmensanwendung und ordne einmalige
Einführung, laufende Anbieterentgelte, interne
Koordination, spätere Anpassungen und ge‐
plante Exit‐Kosten einem nachvollziehbaren
Kostenmodell zu. Vertiefe, wie unterschiedliche
Vertragslaufzeiten, unsichere Verbrauchsmen‐
gen, Preisänderungen und zeitlich versetzte
Zahlungen einen Vergleich beeinflussen, war‐
um Risiken nicht doppelt eingerechnet werden
dürfen und weshalb eine günstigere Gesamtko‐
stenrechnung noch keinen ausreichenden ge‐
schäftlichen Nutzen der Dienstleistung beweist.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Einführungs‐ und Übergangskosten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Einführungs‐ und Übergangs‐
kosten beim erstmaligen Bezug oder Wechsel
eines IT‐Dienstleisters entstehen und warum
sie von laufenden Serviceentgelten zu tren‐
nen sind. Veranschauliche dies am Wechsel des
Betreibers einer Geschäftsanwendung und un‐
terscheide Projektplanung, Datenmigration,
technische Anpassungen, parallelen Alt‐ und
Neubetrieb, Wissenstransfer, Tests sowie Unter‐
stützung während der Stabilisierung nach der
Übernahme. Vertiefe, wie einmalige und wie‐
derkehrende Aufwände, interne Arbeitsstunden,
vertragliche Übergabeentgelte und mögliche
Betriebsunterbrechungen in eine wirtschaftliche
Betrachtung eingehen, weshalb ein niedriger
Einstiegspreis die tatsächlichen Wechselkosten
verdecken kann und welche Informationen be‐
reits vor der Ausschreibung über den bishe‐
rigen Betrieb benötigt werden. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Interne Steuerungskosten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere interne Steuerungskosten bei fremd‐
bezogenen IT‐Dienstleistungen und unterschei‐
de Tätigkeiten, die durch die Auslagerung ent‐
fallen, von neuen Aufgaben der Koordination,
Kontrolle und Entscheidungsfindung. Veran‐
schauliche dies am externen Betrieb einer ge‐
schäftskritischen Plattform, für den Service
Owner, IT‐Betrieb, Einkauf und Informations‐
sicherheit regelmäßig Berichte prüfen, Ände‐
rungen abstimmen, Eskalationen begleiten und
Sicherheitsnachweise auswerten müssen. Ver‐
tiefe, wie sich dafür benötigte Arbeitszeiten
und interne Kostensätze nachvollziehbar erfas‐
sen lassen, wann gemeinsame Gemeinkosten
nur anteilig zuzurechnen sind und weshalb ein
Outsourcing‐Angebot trotz niedriger Servicege‐
bühren unwirtschaftlich werden kann, wenn die
verbleibende Steuerungsfähigkeit zu aufwendig
oder personell nicht gesichert ist. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Verdeckte Qualitäts‐ und Folgekosten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche verdeckten Qualitäts‐ und Fol‐
gekosten bei externen IT‐Dienstleistungen
entstehen können und warum ein günstiger
Vertragspreis nicht automatisch niedrige wirt‐
schaftliche Gesamtkosten bedeutet. Veran‐
schauliche dies an einem preiswerten Entwick‐
lungspartner, dessen mangelhafte Dokumen‐
tation, wiederkehrende Softwarefehler und
langsame Fehlerbehebung zusätzliche inter‐
ne Tests, Nacharbeit, Betriebsstörungen und
spätere Wartungsaufwände auslösen. Vertiefe
die Unterschiede zwischen messbaren Zusatz‐
kosten, plausibel geschätzten Schadensfolgen
und langfristigen technischen Schulden, erläute‐
re die Unsicherheit ihrer Bewertung und zeige,
wie Ursachen, Verantwortlichkeiten und bereits
berücksichtigte Kostenpositionen geprüft wer‐
den müssen, damit Risiken weder unterschätzt
noch mehrfach in die Rechnung aufgenommen
werden. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.
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4.2 Vergütungsmodelle verstehen

Zeit‐ und aufwandsbasierte Vergütung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die zeit‐ und aufwandsbasierte Vergü‐
tung von IT‐Dienstleistungen anhand verein‐
barter Stunden‐ oder Tagessätze, tatsächlich
erbrachter Leistungen und notwendiger Ab‐
rechnungsnachweise. Veranschauliche dies an
einem externen Entwicklungsteam mit wech‐
selnden Aufgaben, dessen Monatsrechnung
aus dokumentierten Personentagen verschie‐
dener Rollen entsteht, und unterscheide un‐
verbindliche Aufwandsschätzung, verbindliche
Preisobergrenze und gegebenenfalls freizu‐
gebende Zusatzarbeiten. Vertiefe, warum das
Modell bei unklaren Anforderungen flexibel ist,
aber nicht automatisch wirtschaftliche Anreize
für eine kurze Bearbeitungsdauer setzt, welche
Kontrollen für Leistung und Aufwand erforder‐
lich sind und weshalb die Vergütung nach Zeit
nicht ausschließt, dass vertraglich ein bestimm‐
tes Ergebnis geschuldet sein kann. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Festpreise und Meilensteinzahlungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Festpreise und Meilensteinzahlungen
bei IT‐Dienstleistungen und unterscheide den
vorab vereinbarten Preis für einen abgegrenz‐
ten Leistungsumfang von der zeitlichen oder
ergebnisbezogenen Fälligkeit einzelner Zahlun‐
gen. Veranschauliche dies an einer Software‐
einführung mit vereinbarten Lieferobjekten für
Konzeption, Implementierung und Abnahme
und zeige, wie klare Leistungsgrenzen, Prüfver‐
fahren und vertraglich geregelte Nachträge die
Kalkulation beeinflussen. Vertiefe, weshalb ein
Festpreis bei unklaren Anforderungen Risikoauf‐
schläge oder Konflikte über Zusatzleistungen
auslösen kann, warum eine Zahlung bei Errei‐
chen eines Meilensteins nicht zwangsläufig eine
rechtliche Werkabnahme bedeutet und wie
Qualität sowie Mitwirkungspflichten bei der Ri‐
sikoverteilung berücksichtigt werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Servicepauschalen und Retainer
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere die Unterschiede zwischen einer regel‐
mäßigen Servicepauschale und einem Retainer
für IT‐Dienstleistungen und erkläre, welche Lei‐
stungen, Verfügbarkeiten oder Kontingente mit
der jeweiligen Zahlung abgegolten sein kön‐
nen. Vergleiche eine monatliche Pauschale für
einen definierten Netzwerkbetrieb mit einem
Beratungsretainer, der priorisierten Zugriff auf
Spezialisten oder ein bestimmtes Stundenkon‐
tingent sichert, und zeige, welche Regelungen
für Abruf, Überschreitung und ungenutzte Ka‐
pazität nötig sind. Vertiefe, warum planbare
Zahlungen keine unbegrenzte Leistung garan‐
tieren, wie Leistungsgrenzen, Mengenänderun‐
gen, Serviceziele und Zusatzvergütungen die
tatsächliche Wirtschaftlichkeit bestimmen und
weshalb der Begriff Retainer ohne genaue ver‐
tragliche Ausgestaltung keine eindeutige Aus‐
sage über den geschuldeten Umfang erlaubt.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Nutzungs‐ und kapazitätsabhängige Preise
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen nutzungs‐
abhängigen und kapazitätsbezogenen Preisen
für IT‐Dienstleistungen und beschreibe, wie
tatsächlich verbrauchte Einheiten oder vorge‐
haltene Ressourcen die Vergütung bestimmen.
Veranschauliche dies an einem Cloudservice mit
Abrechnung je verarbeitetem Datensatz und ei‐
nem externen Betriebsteam mit fest reservierter
Monatskapazität, und vergleiche Skalierbarkeit,
Auslastungsrisiken, Kostenprognosen sowie
mögliche Grundgebühren und Mehrverbrauchs‐
preise. Vertiefe, warum technische Fehlkonfi‐
gurationen und stark schwankende Mengen
bei Verbrauchspreisen Kostenrisiken erzeugen,
weshalb vorgehaltene Kapazität nicht mit pro‐
duktiver Nutzung gleichzusetzen ist und wie
Mengenkorridore, Kostenalarme und realisti‐
sche Bedarfsszenarien eine bessere Entschei‐
dung ermöglichen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

20



Grundlagen des IT‐Dienstleistungseinkaufs und der IT‐Dienstleistersteuerung

4.3 Preise und Aufwände vergleichen

Tagessätze und Rollenprofile
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Tagessätze und Rollenprofile exter‐
ner IT‐Fachkräfte verglichen werden und warum
dieselbe Rollenbezeichnung bei unterschied‐
lichen Anbietern nicht automatisch dasselbe
Qualifikations‐ und Leistungsniveau beschreibt.
Veranschauliche dies anhand zweier Angebo‐
te für Softwareentwicklung mit verschiedenen
Anteilen erfahrener Architekten, Entwickler und
Tester und zeige, wie Arbeitstaglänge, Qualifi‐
kation, Standort, Nebenkosten und geplante
Personentage einen belastbaren Preisvergleich
beeinflussen. Vertiefe, weshalb günstige Ein‐
zelrollen durch eine teure Rollenverteilung an
Bedeutung verlieren können, wie Mischsätze
fachlich geprüft werden, welche Nachweise zur
tatsächlichen Verfügbarkeit der Profile sinnvoll
sind und warum ein Tagessatz ohne Bezug zum
erwarteten Ergebnis keine Aussage über die
Wirtschaftlichkeit erlaubt. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Aufwandsschätzung und Produktivität
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Anbieter den Aufwand für
IT‐Dienstleistungen schätzen und weshalb
erwartete Personentage, Produktivität und
technische Unsicherheit für den Kostenver‐
gleich mindestens so wichtig sein können
wie ein einzelner Tagessatz. Verdeutliche dies
anhand einer Schnittstellenentwicklung, für
die ein Anbieter 80 Tage zu 650 Euro und ein
anderer 45 Tage zu 900 Euro kalkuliert, und
zeige, wie sich aus beiden Annahmen unter‐
schiedliche Gesamtpreise ergeben. Vertiefe, wie
Arbeitspakete, Erfahrungswerte, Testaufwand,
Wiederverwendung und Automatisierung
die Schätzung beeinflussen, warum sehr
niedrige Zeitansätze kritisch zu prüfen sind
und weshalb geschätzte Produktivität nur bei
vergleichbarem Umfang, Qualitätsniveau und
tatsächlich verfügbaren Kompetenzen sinnvoll
gegenübergestellt werden kann. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Marktpreise und Benchmarks
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie Marktpreise und Benchmarks
zur wirtschaftlichen Bewertung von IT‐
Dienstleistungsangeboten genutzt werden
und warum eine veröffentlichte Preisangabe
ohne passende Leistungsbeschreibung nur
begrenzt aussagekräftig ist. Veranschauli‐
che dies an verschiedenen Tagessätzen für
IT‐Sicherheitsberatung und an monatlichen
Preisen für Managed Services und unterscheide
dabei Qualifikationsniveau, Leistungsumfang,
Servicezeiten, Einsatzort, Vertragsdauer und
enthaltene Risiken als Vergleichsfaktoren.
Vertiefe, wie aktuelle Vergleichsangebote,
historische Einkaufsdaten und externe Markt‐
studien gegengeprüft und normalisiert werden
können, weshalb Durchschnittswerte weder
einen angemessenen Preis noch die konkrete
Lieferfähigkeit beweisen und wie Benchmarks
als Orientierung statt als automatische
Preisobergrenze dienen sollten. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Should‐Cost‐Kalkulation verstehen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Should‐Cost‐Kalkulation als unab‐
hängige Abschätzung der bei effizienter und
realistischer Leistungserbringung zu erwarten‐
den Kosten einer IT‐Dienstleistung und grenze
sie vom Angebotspreis des Dienstleisters ab.
Veranschauliche dies für einen externen Service
Desk, indem du erforderliche Teamrollen, vor‐
aussichtliche Ticketmengen, Arbeitszeiten, tech‐
nische Werkzeuge, Personalnebenkosten, Reser‐
vekapazitäten, Gemeinkosten und einen ange‐
messenen Gewinnanteil zu einem Kostenmodell
zusammenführst. Vertiefe, wie Annahmen zu
Produktivität, Auslastung und Sicherheitsanfor‐
derungen das Ergebnis verändern, weshalb das
Modell keine Kenntnis der internen Kalkulation
des Anbieters voraussetzt und warum ein rech‐
nerischer Sollpreis nur eine Plausibilitäts‐ und
Verhandlungsgrundlage, aber keine objektive
Marktpreisgrenze darstellt. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.
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4.4 Wirtschaftliche Entscheidungen

Business Cases für IT‐Dienstleistungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Aufbau eines Business Case für
den Bezug einer externen IT‐Dienstleistung
und unterscheide Zielsetzung, Referenzalter‐
native, erwartete Gesamtkosten, realisierbaren
Nutzen und wesentliche Risiken. Veranschau‐
liche dies an der Entscheidung, den internen
Anwendungsbetrieb fortzuführen oder auf ei‐
nen Managed Service umzustellen, indem du
Ausgangskosten, einmalige Übergangsauf‐
wände, zukünftige Serviceentgelte, interne
Restaufgaben und mögliche Qualitätsverbes‐
serungen gegenüberstellst. Vertiefe, warum
ein Business Case über einen reinen Total‐Cost‐
of‐Ownership‐Vergleich hinausgeht, weshalb
freigesetzte Arbeitszeit nicht automatisch ei‐
ne zahlungswirksame Einsparung ist und wie
Annahmen, Verantwortlichkeiten und die spä‐
tere Überprüfung tatsächlich erreichter Vorteile
dokumentiert werden sollten. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

Kapitalwert und Amortisationsdauer
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Kapitalwertmethode und die Amor‐
tisationsdauer als unterschiedliche Verfahren
zur wirtschaftlichen Beurteilung mehrjähriger IT‐
Dienstleistungsentscheidungen und zeige, wel‐
che Fragen beide Kennzahlen beantworten. Ver‐
anschauliche dies an einer IT‐Automatisierung
mit einmaligen Einführungskosten und über
mehrere Folgejahre verteilten Einsparungen,
indem du den Zeitpunkt von Ein‐ und Auszah‐
lungen, ihre Abzinsung sowie den Zeitpunkt
der rechnerischen Kostendeckung verständlich
erläuterst. Vertiefe, warum eine kurze Amorti‐
sationsdauer nicht zwangsläufig den höchsten
Kapitalwert bedeutet, wie ein angemessener
Kalkulationszins und konsistente reale oder
nominale Zahlungsströme die Rechnung beein‐
flussen und welche Unsicherheiten zu Wartung,
Nutzungsdauer und späteren Zahlungsströmen
eine einzelne Kennzahl nicht abbildet. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Monetäre und nichtmonetäre Nutzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie monetäre und nichtmonetäre Nut‐
zen externer IT‐Dienstleistungen unterschieden
und in einer Wirtschaftlichkeitsbewertung be‐
rücksichtigt werden, ohne jeden Vorteil künst‐
lich in Geld umzurechnen. Veranschauliche dies
an einem modernisierten IT‐Support, der nach‐
weislich weniger Fremdleistungen benötigt,
zugleich die Anwenderzufriedenheit erhöht und
Sicherheitsrisiken reduziert, und zeige, welche
Wirkungen sich als realisierbare Einsparung und
welche eher qualitativ bewerten lassen. Vertiefe,
weshalb frei werdende Arbeitszeit ohne ent‐
sprechende organisatorische Maßnahme keine
unmittelbare Kostensenkung darstellt, wie ge‐
wichtete Nutzwertkriterien und überprüfbare
Bewertungsstufen helfen können und warum
Doppelzählungen, subjektive Gewichtungen
sowie nicht erfüllte Mindestanforderungen das
Ergebnis verzerren. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Sensitivitäten und Risikoszenarien
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere Sensitivitätsanalysen und Risikoszena‐
rien für Wirtschaftlichkeitsrechnungen von IT‐
Dienstleistungen und unterscheide die isolierte
Veränderung einzelner Annahmen von der Un‐
tersuchung gemeinsam auftretender Entwick‐
lungen. Veranschauliche dies an einem geplan‐
ten Cloudbetrieb, dessen Gesamtkosten von
Nutzungsvolumen, Preissteigerungen, Wech‐
selkursen und internen Betriebsaufwänden
abhängen, und vergleiche einen Basisfall mit
plausiblen günstigen und ungünstigen Verläu‐
fen. Vertiefe, wie kritische Kostentreiber, Bela‐
stungsgrenzen und der Punkt eines möglichen
Vorteilswechsels zwischen zwei Beschaffungsal‐
ternativen erkannt werden, weshalb korrelierte
Risiken nicht beliebig kombiniert werden soll‐
ten und warum Szenarien Orientierung liefern,
ohne Eintrittswahrscheinlichkeiten oder exakte
Zukunftskosten zu beweisen. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.
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4.5 Langfristige Preisrisiken

Mindestabnahmen und Vertragsbindungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Mindestabnahmen und mehrjähri‐
ge Vertragsbindungen bei IT‐Dienstleistungen
die Preisgestaltung beeinflussen und welche
Chancen sowie Risiken dadurch für Auftragge‐
ber und Anbieter entstehen. Veranschauliche
dies an einem SaaS‐Vertrag mit 1.000 monat‐
lich zu vergütenden Nutzerplätzen zu je 9 Euro,
obwohl nur 600 Plätze verwendet werden, und
vergleiche die effektiven Nutzungskosten mit
einem flexiblen Angebot ohne Mindestmenge
zu 12 Euro je Platz. Vertiefe, wie Mengenrück‐
gänge, automatische Vertragsverlängerungen,
Kündigungsfristen und technische Wechsel‐
kosten den wirtschaftlichen Nutzen eines an‐
fänglichen Rabatts verändern, warum ein ver‐
bindliches Mindestvolumen von einer bloßen
Verbrauchsprognose zu unterscheiden ist und
wie realistische Bedarfsszenarien die Entschei‐
dung unterstützen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Mengenstaffeln und Skalierungseffekte
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Mengenstaffeln und Skalierungsef‐
fekte die Kosten externer IT‐Dienstleistungen
verändern und unterscheide sinkende Einheits‐
preise von tatsächlich sinkenden Gesamtkosten.
Veranschauliche dies an einem Cloudservice mit
Preisstaffeln für verarbeitete Transaktionen und
einem Supportservice, der bei höheren Ticket‐
mengen zusätzliche Personalstufen benötigt,
und zeige den Unterschied zwischen einem
Rabatt für sämtliche Einheiten und einem nur
für zusätzliche Einheiten geltenden Grenzpreis.
Vertiefe, weshalb niedrige Stückpreise zu über‐
höhten Abnahmemengen verleiten können, wie
technische Kapazitätsgrenzen und sprungfixe
Kosten den Skalierungsvorteil begrenzen und
welche Vertragsregeln für Mengenschwellen,
kurzfristige Wachstumsspitzen, Kapazitätsreser‐
ven und spätere Mengenrückgänge entschei‐
dend sind. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Preisindexierung und Währungsrisiken
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Preisindexierung und Währungsrisiken
bei langfristigen IT‐Dienstleistungsverträgen
und unterscheide vertraglich geregelte Preis‐
änderungen von Kostenverschiebungen durch
Wechselkursschwankungen. Veranschauliche
dies an einer mehrjährigen Betriebsleistung
mit personalintensiven und energieabhängigen
Kosten sowie einem international eingesetz‐
ten Dienstleister, und zeige, warum Lohn‐ oder
Energieindizes, Vertragswährung, Zahlungswäh‐
rung und die tatsächliche Kostenwährung un‐
terschiedliche Rollen spielen. Vertiefe, wie Aus‐
gangsindex, Anpassungszeitpunkt, betroffener
Preisanteil, Obergrenzen und mögliche Preis‐
senkungen die Regelung bestimmen, weshalb
unpassende Indizes Automatisierungsgewinne
überdecken können und wie Wechselkurssze‐
narien und ausgewogene Risikoverteilung die
Kalkulation absichern. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Erfolgsvergütung und Risikoverteilung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre erfolgsabhängige Vergütung bei IT‐
Dienstleistungen und wie sich messbare Er‐
gebnisziele, wirtschaftliche Anreize und die
tatsächliche Einflussmöglichkeit des Anbieters
gegenseitig beeinflussen. Veranschauliche dies
an einem externen Dienstleister zur Verringe‐
rung von Anwendungsstörungen, dessen Bonus
von einer verbesserten Verfügbarkeit abhängt,
obwohl interne Änderungen und andere Anbie‐
ter ebenfalls Einfluss auf Ausfälle haben, und
unterscheide beeinflussbare Leistungen von
gemeinsamen Geschäftsergebnissen. Vertie‐
fe, wie Ausgangswerte, Messregeln, Ausnah‐
men, Bonusgrenzen und eine Kombination aus
Grundvergütung und Erfolgskomponente Fehl‐
anreize begrenzen können, weshalb schwer zu‐
rechenbare Ziele zu Konflikten führen und war‐
um wirtschaftliche Risiken möglichst der Partei
zugeordnet werden sollten, die sie tatsächlich
steuern kann. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.
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5.1 Beschaffungsverfahren unterscheiden

Private und öffentliche Beschaffung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die grundlegenden Unterschiede zwi‐
schen privatwirtschaftlicher und öffentlicher
Beschaffung von IT‐Dienstleistungen und erläu‐
tere, welche Ziele, Regeln und Entscheidungs‐
spielräume das Auswahlverfahren jeweils prä‐
gen. Vergleiche die Vergabe eines Supportver‐
trags durch ein Unternehmen mit der Beschaf‐
fung derselben Leistung durch eine kommunale
Verwaltung und zeige, wie Markterkundung,
Wettbewerb, Transparenz, Gleichbehandlung,
Dokumentation und interne Freigaben gestal‐
tet werden. Vertiefe, welche Verfahrensfreiheit
private Auftraggeber innerhalb geltender recht‐
licher und interner Vorgaben besitzen, warum
öffentliche Auftraggeber an anwendbare Verga‐
beregeln gebunden sind und weshalb auch ein
formal regelgerechtes Verfahren eine fachlich
unzureichende Leistungsbeschreibung nicht
ausgleicht. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

RFI, RFP und RFQ
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen Request
for Information, Request for Proposal und Re‐
quest for Quotation als Anfrageformaten im IT‐
Dienstleistungseinkauf und ordne ihre Zwecke
von der Markterkundung bis zum Preisvergleich
ein. Veranschauliche die Auswahl des geeig‐
neten Formats an einem Unternehmen, das
zunächst Anbieter für den Betrieb einer Daten‐
plattform sucht, anschließend unterschiedliche
Lösungskonzepte benötigt und schließlich ei‐
ne klar definierte Leistung mit vergleichbaren
Preisen anfragt. Vertiefe, welche Informationen
Anbieter jeweils liefern sollten, warum eine frü‐
he Preisabfrage bei unklarem Leistungsumfang
irreführend sein kann und weshalb RFI, RFP und
RFQ keine gesetzlich festgelegten Vergabever‐
fahren sind, sondern auch innerhalb rechtlich
geregelter Beschaffungsprozesse eingesetzt
werden können. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Öffentliche Vergabeverfahren und Schwel‐
lenwerte
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Grundlogik öffentlicher Vergabever‐
fahren für IT‐Dienstleistungen in Deutschland
und wie EU‐Schwellenwerte die Anwendung
des Oberschwellenrechts gegenüber den Re‐
geln unterhalb dieser Werte beeinflussen. Ver‐
anschauliche die Einordnung an einer öffent‐
lichen Beschaffung von IT‐Betriebsleistungen,
indem du die Schätzung des maßgeblichen
Auftragswerts einschließlich Optionen und Ver‐
längerungen, den Auftraggebertyp und die
Auswahl eines zulässigen Verfahrens zusam‐
menführst. Vertiefe die Unterschiede zwischen
offenem, nicht offenem und verhandlungsori‐
entiertem Verfahren, erläutere die Bedeutung
nationaler Vorschriften und möglicher landes‐
rechtlicher Besonderheiten und zeige, warum
EU‐Schwellenwerte vor jeder konkreten Aus‐
schreibung sorgfältig anhand der dann gelten‐
den Regeln geprüft werden müssen. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Verhandlungsspielräume und Direktvergabe
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wann im Einkauf von IT‐Dienstleistungen
Verhandlungen möglich sind und worin sich
die Verhandlungsfreiheit privater Unternehmen
von den gesetzlichen Grenzen öffentlicher
Vergabeverfahren unterscheidet. Vergleiche
die direkte Beauftragung eines vertrauten
Softwaredienstleisters mit einem wettbe‐
werblichen Verfahren für eine technisch
komplexe Migration und zeige, welche Rolle
Marktkenntnis, Verfahrenswahl, Wertgrenzen,
sachliche Ausnahmen und dokumentierte
Gründe spielen. Vertiefe, weshalb eine Direkt‐
vergabe im öffentlichen Bereich nicht allein
durch Bequemlichkeit oder eine bestehende
Anbieterbeziehung gerechtfertigt ist, welche
Grenzen für Änderungen von Mindestanforde‐
rungen gelten und warum Wettbewerbsdruck
und nachvollziehbare Verhandlungen auch
bei rechtlich möglicher Direktbeauftragung
wirtschaftlich sinnvoll sein können. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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5.2 Vergabeunterlagen gestalten

Aufbau vollständiger Ausschreibungsunter‐
lagen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, aus welchen Bestandteilen voll‐
ständige Ausschreibungsunterlagen für
IT‐Dienstleistungen bestehen und welche
Funktion jeder Bestandteil für verständliche
Angebote und ein geordnetes Auswahlver‐
fahren erfüllt. Veranschauliche dies an einer
Ausschreibung für einen externen Anwendungs‐
betrieb und ordne Leistungsbeschreibung,
Mengengerüst, Sicherheitsanforderungen,
Vertragsentwurf, Preisblatt, Verfahrensregeln,
Fragenprozess und Bewertungskriterien einem
nachvollziehbaren Dokumentenaufbau zu.
Vertiefe, wie klare Fristen, Versionsstände,
verbindliche und optionale Unterlagen sowie
eine widerspruchsfreie Dokumentenrangfolge
die Bearbeitung erleichtern, warum Informa‐
tionen allen berechtigten Bietern zugänglich
sein müssen und welche Folgen fehlende
Schnittstellenangaben oder uneinheitliche
Vertragsannahmen für den Vergleich haben.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Leistungsbeschreibung und Antwortvorga‐
ben
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie eine Leistungsbeschreibung und
standardisierte Antwortvorgaben bei der Aus‐
schreibung von IT‐Dienstleistungen zusammen‐
wirken, damit Anbieter den Bedarf verstehen
und prüfbare Aussagen zu ihrer Lösung liefern.
Veranschauliche dies an der Suche nach einem
Managed‐Workplace‐Anbieter und zeige, wie
Anforderungen zu Servicezeiten, unterstütz‐
ten Geräten, Qualität und Übergaben mit Ant‐
wortfeldern für Erfüllungsgrad, Abweichungen,
Nachweise und Erläuterungen verbunden wer‐
den. Vertiefe, weshalb reine Ja‐Nein‐Antworten
komplexe Leistungszusagen verschleiern kön‐
nen, wann Freitext und Referenz auf überprüf‐
bare Unterlagen sinnvoll sind und wie eindeutig
formulierte Fragen mit klar geregelten Nach‐
weispflichten die spätere Bewertung erleichtern,
ohne innovative Lösungswege unnötig vorzu‐
schreiben. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Preisblätter vergleichbar gestalten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Preisblätter für IT‐Dienstleistungen
aufgebaut werden, damit unterschiedliche Ver‐
gütungsmodelle anhand einheitlicher Mengen,
Zeiträume, Abrechnungszyklen und vertragli‐
cher Leistungsbestandteile wirtschaftlich vergli‐
chen werden können. Veranschauliche dies bei
einer Ausschreibung für IT‐Support mit einmali‐
gen Übernahmekosten, monatlichen Grundent‐
gelten, Ticketstaffeln, optionaler Rufbereitschaft
und Zusatzleistungen und zeige, wie die An‐
bieter dieselben Kalkulationsannahmen und
Preiseinheiten verwenden. Vertiefe, warum sich
ein niedriger Monatspreis durch Mindestab‐
nahmen oder Zuschläge relativieren kann, wie
Vergleichsszenarien Schwankungen sichtbar
machen und weshalb die Wertung eines errech‐
neten Vergleichspreises von der tatsächlichen
späteren Abrechnung klar zu unterscheiden ist.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Angebotsannahmen und Nebenangebote
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, weshalb Angebote für IT‐
Dienstleistungen häufig auf Annahmen,
Vorbehalten oder abweichenden Lösungsansät‐
zen beruhen und wie sich solche Angaben von
ausdrücklich zugelassenen Nebenangeboten
unterscheiden. Veranschauliche dies an
einer Systemmigration, bei der ein Anbieter
vollständige Altsystemdokumentation voraus‐
setzt, ein zweiter zusätzlichen Testaufwand
ausnimmt und ein dritter eine alternative
Migrationsarchitektur anbietet, und zeige
die Folgen für Leistungsumfang und Preis.
Vertiefe, wie Auftraggeber Unklarheiten mit
einem geregelten Bieterfragenprozess auflösen,
gleichwertige Annahmen herstellen und
Abweichungen dokumentieren können, warum
Nebenangebote bei öffentlichen Vergaben nur
unter den jeweils geltenden Voraussetzungen
berücksichtigt werden dürfen und weshalb
stillschweigende Annahmen spätere Nachträge
begünstigen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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5.3 Angebote systematisch bewerten

Eignung und Zuschlag unterscheiden
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen der Eignungs‐
prüfung eines IT‐Dienstleisters und der spä‐
teren Zuschlagsbewertung seines konkreten
Angebots und ordne beide Schritte in ein nach‐
vollziehbares Auswahlverfahren ein. Veran‐
schauliche dies an einer Ausschreibung für
einen Managed‐Security‐Service, bei der zu‐
nächst finanzielle Stabilität, erforderliche Kom‐
petenzen und personelle Lieferfähigkeit geprüft
werden, während anschließend Servicekonzept,
Qualitätsniveau und Preis der zulässigen Ange‐
bote verglichen werden. Vertiefe, warum ein
grundsätzlich leistungsfähiger Anbieter ein
schwaches Angebot abgeben kann, weshalb
überzeugende Präsentationen fehlende Eig‐
nungsnachweise nicht automatisch ersetzen
und wie bei öffentlichen Vergaben die jeweils
geltenden Regeln für Eignungs‐ und Zuschlags‐
kriterien eine transparente Trennung verlangen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Mindestanforderungen und Ausschlusskrite‐
rien
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Funktion von Mindestanforderun‐
gen und Ausschlusskriterien in der Bewertung
von IT‐Dienstleistungsangeboten und grenze
verbindliche Erfüllungsbedingungen von abstuf‐
bar bewerteten Qualitätsmerkmalen ab. Veran‐
schauliche dies an einem Cloudangebot, bei
dem bestimmte Datenschutz‐ und Sicherheits‐
vorgaben zwingend gelten, während Reaktions‐
zeiten und Migrationskonzepte innerhalb zu‐
lässiger Grenzen unterschiedlich gut bewertet
werden können, und verdeutliche das Vorgehen
bei Abweichungen. Vertiefe, warum ein beson‐
ders niedriger Preis die Nichterfüllung zwin‐
gender Anforderungen nicht ausgleicht, wie
überzogene Muss‐Kriterien den Wettbewerb
verengen und weshalb Aufklärung, Nachforde‐
rung und Ausschluss gerade bei öffentlichen
Vergaben nicht nach Belieben erfolgen dürfen,
sondern den einschlägigen Verfahrensregeln
folgen müssen. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Bewertungsmatrizen und Sensitivitätsprü‐
fungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie eine Bewertungsmatrix zur Auswahl
von IT‐Dienstleistern aufgebaut wird und wie
Gewichtungen, Bewertungsskalen und begrün‐
dete Einzelurteile zu einer nachvollziehbaren
Gesamtbewertung führen. Veranschauliche dies
an zwei Angeboten für Anwendungsbetrieb,
deren Preis, Servicequalität und Übergangs‐
konzept mit vorab festgelegten Kriterien und
transparent beschriebenen Bewertungsankern
beurteilt werden, und demonstriere an einem
einfachen Zahlenvergleich, wie die Gewichtung
das Ergebnis beeinflussen kann. Vertiefe, wie
Sensitivitätsprüfungen Änderungen einzelner
Gewichte oder umstrittener Punktwerte sicht‐
bar machen, warum Kriterienüberschneidungen
und Scheingenauigkeit problematisch sind und
weshalb eine rechnerische Rangfolge keine feh‐
lenden Eignungsnachweise oder zwingenden
Leistungsanforderungen ersetzen darf. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Unterschiedliche Angebote vergleichbar ma‐
chen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie fachlich unterschiedlich aufge‐
baute Angebote für dieselbe IT‐Dienstleistung
vergleichbar gemacht werden, ohne bedeutsa‐
me Unterschiede in Umfang, Liefermodell und
Verantwortung zu verdecken. Vergleiche ein An‐
gebot für die Einführung einer Datenplattform
mit Festpreis und umfassenden Tests mit einem
zeitbasierten Angebot, das nur Entwicklungs‐
kapazität und eingeschränkte Testleistungen
enthält, und ordne Preis, Leistungsgrenzen,
Kundenzuarbeit, Risiken und Folgekosten ein.
Vertiefe, wie ein gemeinsames Bewertungssze‐
nario und dokumentierte Abweichungen bei
Mengen, Rollenprofilen und Qualitätszusagen
helfen, warum rechnerische Preisanpassungen
transparent begründet werden müssen und
weshalb unterschiedliche Gesamtrisiken nicht
in eine scheinbar identische Stückpreiszahl ge‐
presst werden sollten. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.
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5.4 Leistungsversprechen überprüfen

Aussagekraft von Anbieterpräsentationen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Erkenntnisse Anbieterpräsenta‐
tionen in der Auswahl von IT‐Dienstleistern er‐
möglichen und weshalb überzeugende Vorträ‐
ge oder Produktdemonstrationen noch keinen
belastbaren Nachweis späterer Lieferfähigkeit
darstellen. Veranschauliche dies an einem Be‐
werber für den Betrieb einer Geschäftsanwen‐
dung, der sein Servicekonzept, eine Störungs‐
bearbeitung und das vorgesehene Einsatzteam
vorstellt, und unterscheide überprüfbare Aussa‐
gen von Verkaufsversprechen und vorbereite‐
ten Vorführungen. Vertiefe, wie ein einheitlicher
Fragenkatalog, Beteiligung der tatsächlichen
Leistungserbringer und dokumentierte Rückfra‐
gen die Bewertung verbessern können, warum
Auftreten und Markenbekanntheit die Beurtei‐
lung verzerren und welche offenen Behauptun‐
gen vor der Beauftragung durch Unterlagen
oder praktische Prüfungen belegt werden soll‐
ten. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.

Referenzgespräche gezielt auswerten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Referenzgespräche zur Qualifikati‐
on von IT‐Dienstleistern genutzt werden und
welche Aussagegrenzen frühere Projekte als
Nachweis für die Leistungsfähigkeit bei einem
neuen Auftrag besitzen. Veranschauliche ein
strukturiertes Gespräch mit einem bisherigen
Kunden eines Integrationsanbieters und zeige,
wie Projektumfang, eingesetztes Team, tech‐
nische Ausgangslage, Termintreue, Umgang
mit Problemen und Verhalten nach der Über‐
gabe gezielt erfragt werden können. Vertiefe,
warum besonders erfolgreiche Referenzen eine
verzerrte Auswahl darstellen können, wie Aus‐
sagen aus mehreren Quellen mit der eigenen
Beschaffungssituation verglichen werden, wel‐
che Vertraulichkeitsgrenzen zu beachten sind
und weshalb das bloße Vorliegen renommier‐
ter Kundennamen noch keine überprüfbare
Leistungserfahrung des vorgesehenen Teams
belegt. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Proofs of Concept beurteilen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Aufgabe eines Proof of Concept bei
der Auswahl eines IT‐Dienstleisters und grenze
den begrenzten Nachweis technischer Mach‐
barkeit von Produktreife, wirtschaftlicher Trag‐
fähigkeit und Eignung für den Dauerbetrieb ab.
Veranschauliche dies an einem Anbieter, der
die Anbindung einer älteren Datenbank an eine
neue Integrationsplattform beweisen soll, und
zeige, wie eine konkrete Prüfthese, repräsenta‐
tive Testdaten, Erfolgskriterien, Testumgebung
und dokumentierte Ergebnisse den Versuch
aussagekräftig machen. Vertiefe, warum ein er‐
folgreicher Demonstrationsfall keine stabile Lei‐
stung bei hohen Datenmengen garantiert, wie
Testergebnisse unabhängig überprüfbar wer‐
den und welche Fragen zu Sicherheitsrisiken,
Rechten an erzeugten Artefakten, Übertrag‐
barkeit auf den Regelbetrieb und Aufwand ei‐
ner späteren Einführung offen bleiben können.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Pilotprojekte und Due Diligence
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Pilotprojekte und Due‐Diligence‐
Prüfungen bei der Auswahl komplexer
IT‐Dienstleistungen unterschiedliche Risiken
untersuchen, und grenze eine begrenzte
praktische Erprobung von der systematischen
Prüfung des Anbieters ab. Veranschauliche
dies an der geplanten Vergabe eines externen
Service Desks, der zunächst mit einer kleinen
Nutzergruppe unter realen Betriebsbedin‐
gungen getestet wird, während parallel
Personalstruktur, Informationssicherheit,
finanzielle Stabilität und Unterauftragnehmer
bewertet werden. Vertiefe, weshalb Ergebnisse
eines Piloten auf andere Standorte oder grö‐
ßere Volumina nur eingeschränkt übertragbar
sind, wie Prüfaufwand und Zugang zu vertrau‐
lichen Informationen angemessen begrenzt
werden und warum gute Pilotkennzahlen
ungeklärte Sicherheits‐ oder Lieferkettenrisiken
nicht ersetzen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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5.5 Verhandlungen und Vergabeentscheidungen

Verhandlungsziele und Handlungsalternati‐
ven
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Verhandlungen über IT‐
Dienstleistungsverträge vorbereitet werden
und welche Rolle klare Ziele, priorisierte
Forderungen, Verhandlungsspielräume und
eine belastbare Alternative zum Vertrags‐
abschluss spielen. Veranschauliche dies an
einem Unternehmen, das über den Betrieb
einer Datenplattform verhandelt, gleichzeitig
ein zweites qualifiziertes Angebot besitzt
und zwischen günstigeren Preisen, kürzeren
Bindungen, besseren Servicezeiten sowie
zusätzlichen Übergabeleistungen abwägen
muss. Vertiefe, wie Mindestziele, mögliche
Zugeständnisse, interne Entscheidungsrechte
und Abbruchgrenzen vorab festgelegt werden,
warum eine glaubwürdige Handlungsalterna‐
tive die Verhandlungsposition verändert und
weshalb Verhandlungstaktiken ohne Kenntnis
der tatsächlichen Anbieterinteressen und
Leistungsrisiken wenig tragfähig sind. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Preis, Leistung und Risiko verhandeln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Preis, Leistungsumfang und
Risikoverteilung bei Verhandlungen über IT‐
Dienstleistungen gemeinsam betrachtet wer‐
den sollten, statt eine isolierte Senkung des
Angebotspreises zum Ziel zu machen. Veran‐
schauliche dies an einem Vertrag für die War‐
tung einer Geschäftsanwendung, bei dem ein
niedrigeres Monatsentgelt nur bei kürzeren
Servicezeiten, strengeren Mengenobergren‐
zen oder höheren zusätzlichen Stundensätzen
möglich ist, und stelle die wirtschaftlichen Fol‐
gen gegenüber. Vertiefe, wie Leistungsstufen,
Mitwirkungspflichten, Haftungsregelungen,
Preisänderungsmechanismen und vertragliche
Exit‐Unterstützung als Verhandlungspunkte be‐
handelt werden, warum Risiken nicht sinnvoll
auf eine Partei ohne Einflussmöglichkeiten ab‐
gewälzt werden und weshalb jede Änderung
erneut auf Gesamtwirtschaftlichkeit geprüft
werden muss. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Bewertungsverzerrungen und Interessen‐
konflikte
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen kognitiven
Bewertungsverzerrungen und persönlichen
oder wirtschaftlichen Interessenkonflikten bei
der Auswahl von IT‐Dienstleistern und warum
beide die Unabhängigkeit der Entscheidung
gefährden können. Veranschauliche dies an
einem Auswahlteam, das einen bekannten An‐
bieter wegen seines überzeugenden Auftretens
bevorzugt, einen frühen Preis als Maßstab über‐
nimmt und zugleich eine private Beziehung ei‐
nes Mitglieds zu einem Bieter offenlegen muss,
und ordne die unterschiedlichen Probleme ein.
Vertiefe, wie vorab festgelegte Kriterien, do‐
kumentierte Einzelbewertungen, gemeinsame
Plausibilitätsprüfungen und Maßnahmen bei
Befangenheit helfen, weshalb bloße Selbstaus‐
künfte nicht jeden Konflikt ausräumen und wel‐
che Bedeutung Transparenz und Gleichbehand‐
lung insbesondere in öffentlichen Verfahren
besitzen. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Vergabeentscheidungen regelkonform do‐
kumentieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Auswahl‐ und Vergabeentscheidun‐
gen bei IT‐Dienstleistungen so dokumentiert
werden, dass die Entscheidungsgrundlagen, we‐
sentliche Verfahrensschritte und die Einhaltung
anwendbarer Regeln später nachvollziehbar
bleiben. Veranschauliche dies an einer öffentli‐
chen Ausschreibung für IT‐Betriebsleistungen
und zeige, wie Verfahrenswahl, Bieterkommu‐
nikation, Eignungsprüfung, Bewertungsbegrün‐
dungen, Verhandlungen, Interessenkonflikte
und Zuschlagsentscheidung in einer geord‐
neten Vergabeakte erfasst werden. Vertiefe,
wie sich sachliche Begründungen von bloßen
Punktlisten unterscheiden, warum vertrauliche
Angebotsinformationen geschützt bleiben müs‐
sen und welche zusätzlichen Anforderungen an
Vergabevermerk, Mitteilungen und gegebenen‐
falls Wartefristen nach dem jeweils geltenden
Vergaberecht zu prüfen sind. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.
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6.1 Vertragstypen und Personaleinsatz

Dienst‐, Werk‐ und Mischverträge
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen Dienstver‐
trag, Werkvertrag und gemischten IT‐Verträgen
nach deutschem Recht und zeige, wie die je‐
weils geschuldete Tätigkeit oder der vereinbarte
Erfolg die rechtlichen Pflichten prägt. Verglei‐
che eine laufende Architekturberatung mit der
Entwicklung einer abnahmefähigen Schnittstel‐
le und einem Vertrag, der beide Leistungen
verbindet, und verdeutliche die Folgen für Ver‐
gütung, Leistungsnachweis, Abnahme und den
Umgang mit Fehlern. Vertiefe, warum die Ver‐
tragsüberschrift und ein Festpreis die rechtli‐
che Einordnung nicht festlegen, wie einzelne
Leistungsteile bei Mischverträgen unterschied‐
lich zu beurteilen sein können und weshalb die
Unterscheidung zwischen fachgerechter Tätig‐
keit und geschuldetem Ergebnis bereits bei der
Vertragsgestaltung nachvollziehbar sein muss.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Arbeitnehmerüberlassung rechtlich abgren‐
zen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Arbeitnehmerüberlassung nach
deutschem Recht von einer eigenständig orga‐
nisierten IT‐Dienstleistung abgegrenzt wird
und welche Bedeutung Eingliederung und
Weisungsbefugnisse für die tatsächliche Ver‐
tragsdurchführung besitzen. Vergleiche einen
externen Entwickler, der im Team des Kunden
dessen täglichen Arbeitsanweisungen folgt,
mit einem Dienstleisterteam, das vereinbarte
Entwicklungsaufgaben selbst organisiert, und
zeige die rechtlich erheblichen Unterschiede
in der Zusammenarbeit. Vertiefe, weshalb die
Bezeichnung als Werkvertrag oder Consulting‐
auftrag eine Arbeitnehmerüberlassung nicht
ausschließt, welche Rolle Erlaubnis‐ und Kenn‐
zeichnungspflichten sowie arbeitsrechtliche
Schutzvorschriften spielen und warum konkrete
Einsätze vor Beginn rechtlich geprüft und an‐
schließend entsprechend organisiert werden
sollten. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Scheinselbstständigkeit und Weisungsbe‐
fugnisse
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, woran sich eine tatsächlich selbststän‐
dige IT‐Tätigkeit von einer abhängigen Beschäf‐
tigung unterscheiden lässt und welche Bedeu‐
tung persönliche Abhängigkeit, Weisungen und
Eingliederung für die sozialversicherungsrechtli‐
che Statusprüfung haben. Veranschauliche dies
an einem freiberuflich beauftragten IT‐Berater,
der entweder eigenständig mehrere Kunden
betreut oder dauerhaft nach den Arbeitszeiten,
Arbeitsabläufen und fachlichen Einzelanweisun‐
gen eines Auftraggebers tätig wird, und ordne
die Indizien ein. Vertiefe, warum Vertragsformu‐
lierungen und Rechnungsstellung allein keinen
Selbstständigenstatus beweisen, wie sich die
Statusfrage von der Arbeitnehmerüberlassung
unterscheidet und welche Folgen eine fehler‐
hafte Einordnung sowie die Möglichkeit eines
Statusfeststellungsverfahrens haben können.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Betriebsübergang bei Dienstleisterwechseln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, unter welchen Voraussetzungen der
Wechsel eines IT‐Dienstleisters einen Betriebs‐
übergang nach deutschem Arbeitsrecht auslö‐
sen kann und weshalb die bloße Neuvergabe
eines Servicevertrags dafür nicht ausreicht. Ver‐
gleiche den Wechsel eines Supportanbieters oh‐
ne Übernahme von Personal oder Betriebsmit‐
teln mit der Übernahme eines organisatorisch
abgegrenzten Betriebsteils einschließlich we‐
sentlicher Beschäftigter und Arbeitsmittel und
erläutere die Bedeutung der wirtschaftlichen
Identität. Vertiefe, welche arbeitsrechtlichen Fol‐
gen ein tatsächlicher Übergang für bestehende
Arbeitsverhältnisse, Informationspflichten und
Widerspruchsrechte haben kann, warum die
Bewertung stark von der Art der IT‐Leistung ab‐
hängt und weshalb Auftraggeber und Anbieter
diese Frage vor einer Transition untersuchen
sollten. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.
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6.2 Aufbau von IT‐Verträgen

Rahmenverträge und Einzelverträge
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre das Zusammenspiel von Rahmenver‐
trag und Einzelvertrag bei der Beschaffung
wiederkehrender IT‐Dienstleistungen und un‐
terscheide allgemeine Geschäftsbedingungen
der Zusammenarbeit von einem konkret ver‐
einbarten Leistungsauftrag. Veranschauliche
dies an einem Unternehmen, das mit einem Ent‐
wicklungspartner einen Rahmen für Haftung,
Vertraulichkeit, Nutzungsrechte und Bestellver‐
fahren vereinbart und anschließend einzelne
Projekte mit eigenem Umfang, Terminen und
Preisen beauftragt. Vertiefe, warum ein Rah‐
menvertrag ohne entsprechende Regelung
noch keine bestimmte Abnahmemenge garan‐
tiert, wie Widersprüche zwischen allgemeinen
und projektspezifischen Bedingungen vermie‐
den werden und weshalb Laufzeit, Kündigung
sowie das Fortbestehen bereits erteilter Einzel‐
aufträge ausdrücklich aufeinander abgestimmt
werden sollten. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Statement of Work
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Funktion eines Statement of
Work als Beschreibung eines konkreten
IT‐Leistungsauftrags und zeige, wie es die
allgemeinen Vertragsbedingungen mit über‐
prüfbaren Arbeitspaketen, Ergebnissen und
Verantwortlichkeiten verbindet. Veranschauliche
dies an der Beauftragung einer Datenmigration
und ordne Ausgangslage, Leistungsumfang,
ausdrücklich ausgeschlossene Arbeiten,
Lieferobjekte, Meilensteine, Abnahmekriterien
und erforderliche Kundenzuarbeit einem
strukturierten SoW zu. Vertiefe, wie Annahmen
über Altsysteme, technische Schnittstellen
und Datenqualität dokumentiert werden,
warum der Unterschied zwischen geschuldeten
Ergebnissen und unterstützenden Tätigkeiten
sichtbar bleiben muss und wie ein abgestimm‐
tes Änderungsverfahren spätere Nachträge von
bereits vereinbarten Leistungen trennt. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Bestellungen und Leistungsabrufe
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Bestellungen und Leistungsabru‐
fe im IT‐Dienstleistungseinkauf konkrete Ver‐
pflichtungen auslösen können und worin sich
ein verbindlicher Einzelauftrag von einer un‐
verbindlichen Bedarfsplanung unterscheidet.
Veranschauliche dies an einem Rahmenvertrag
für externe IT‐Spezialisten, unter dem ein Fach‐
bereich zunächst Kapazitäten prognostiziert
und anschließend Rollen, Einsatzzeitraum, Ta‐
gessätze und einen Höchstbetrag über einen
geregelten Abruf beauftragt, und zeige die Be‐
deutung von Annahme und Freigabe. Vertiefe,
wie Bestellnummern, Leistungsnachweise, Ver‐
tretungsregeln und Änderungsfreigaben zur
kaufmännischen Kontrolle beitragen, weshalb
interne Bestellprozesse nicht automatisch die
zivilrechtliche Bindung bestimmen und wel‐
che Risiken entstehen, wenn Leistungen schon
vor einer eindeutigen Beauftragung beginnen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Vertragsanlagen und Dokumentenrangfolge
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum umfangreiche Verträge über
IT‐Dienstleistungen aus mehreren Anlagen be‐
stehen und wie eine ausdrücklich vereinbarte
Dokumentenrangfolge widersprüchliche Rege‐
lungen zu Leistung, Preis und Verantwortung
auflösen soll. Veranschauliche dies an einem
Managed‐Service‐Vertrag mit Hauptverein‐
barung, Leistungsbeschreibung, Service Level
Agreement, Preisblatt, Sicherheitsanlage und
Auftragsverarbeitungsvertrag, in denen teil‐
weise unterschiedliche Pflichten und Begriffe
verwendet werden. Vertiefe, warum eine pau‐
schale Rangfolgeklausel unklare Definitionen
oder zwingende gesetzliche Pflichten nicht au‐
tomatisch beseitigt, wie spezielle Regelungen
und spätere Änderungen eindeutig zugeordnet
werden und weshalb vor Unterzeichnung eine
gemeinsame Widerspruchsprüfung sämtlicher
Vertragsbestandteile sinnvoll ist. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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6.3 Vertragsstandards und Rechtsrahmen

EVB‐IT‐Vertragsmuster im Überblick
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welchen Zweck die Ergänzenden Ver‐
tragsbedingungen für die Beschaffung von
IT‐Leistungen, kurz EVB‐IT, in der deutschen
öffentlichen IT‐Beschaffung erfüllen und warum
unterschiedliche Leistungsarten verschiedene
Vertragsmuster benötigen. Veranschauliche
dies an einer Behörde, die nacheinander IT‐
Beratung, eine Softwareerstellung und einen
längerfristigen Cloudservice beschaffen möchte,
und zeige, wie die Auswahl passender Muster
von der jeweils geschuldeten Leistung abhängt.
Vertiefe, wie Vertragsformular, einbezogene all‐
gemeine Bedingungen und Leistungsanlagen
zusammenwirken, warum auch standardisierte
Muster fachlich ausgefüllt und auf den Einzelfall
geprüft werden müssen und weshalb die bloße
Verwendung von EVB‐IT keine vergaberechtlich
korrekte Auswahl oder sachgerechte Risikover‐
teilung garantiert. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Allgemeine Geschäftsbedingungen prüfen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Rolle Allgemeiner Geschäftsbedin‐
gungen in IT‐Dienstleistungsverträgen nach
deutschem Recht und erläutere, wie vorformu‐
lierte Vertragsklauseln wirksam einbezogen und
inhaltlich kontrolliert werden können. Veran‐
schauliche dies an den Einkaufsbedingungen
eines Auftraggebers und den Verkaufsbedin‐
gungen eines Dienstleisters, die bei Haftung,
Nutzungsrechten und Zahlungsfristen vonein‐
ander abweichen, und zeige, warum die wider‐
spruchsfreie Vereinbarung wichtiger Vertrags‐
regeln geprüft werden muss. Vertiefe, welche
Bedeutung Transparenz, unangemessene Be‐
nachteiligung und zwingende gesetzliche Gren‐
zen bei Klauseln besitzen, warum auch unter
Unternehmen nicht jede Haftungs‐ oder Kündi‐
gungsregel wirksam ist und weshalb individuell
ausgehandelte Abreden sowie die tatsächli‐
che Einbeziehung der Bedingungen gesondert
betrachtet werden müssen. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Rechtswahl und Gerichtsstand
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen einer
Rechtswahlklausel und einer Gerichts‐
standsvereinbarung in internationalen
IT‐Dienstleistungsverträgen und zeige, dass
anwendbares Vertragsrecht und zuständiges
Gericht getrennte Fragen sind. Veranschauliche
dies an einem deutschen Auftraggeber und
einem ausländischen IT‐Dienstleister, die
Leistungen grenzüberschreitend erbringen, und
erläutere, wie eine vertragliche Rechtswahl, ein
vereinbarter Gerichtsstand und die Möglichkeit
einer Schiedsvereinbarung die Streitbeile‐
gung beeinflussen können. Vertiefe, warum
Zuständigkeits‐ und Kollisionsrechtsregeln
die Gestaltungsfreiheit begrenzen, welche
Rolle zwingende Schutzvorschriften und die
Vollstreckbarkeit einer Entscheidung spielen
und weshalb pauschale Klauseln ohne Prüfung
der beteiligten Staaten keine zuverlässige
Rechtssicherheit schaffen. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Auslandsleistungen und zwingende Schutz‐
regeln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum die grenzüberschreitende Er‐
bringung von IT‐Dienstleistungen zusätzliche
rechtliche Anforderungen auslösen kann und
wie sich frei verhandelbare Vertragsbedingun‐
gen von zwingend einzuhaltenden Schutzvor‐
schriften unterscheiden. Veranschauliche dies
an einem in Deutschland beauftragten Entwick‐
lungsteam, das teilweise aus einem Drittstaat
arbeitet und personenbezogene Kundendaten
verarbeitet, und unterscheide Datenschutz, in‐
ternationale Datenübermittlungen, Arbeitsrecht,
Sicherheitsvorgaben und mögliche Exportbe‐
schränkungen. Vertiefe, warum die Wahl deut‐
schen Rechts nicht sämtliche ausländischen
oder europäischen Pflichten verdrängt, wie Tä‐
tigkeitsort, Datenzugriff, Beschäftigungsform
und Unterauftragnehmer die Prüfung verän‐
dern und weshalb eine vertragliche Zusiche‐
rung gesetzliche Anforderungen nicht durch
sich selbst erfüllt. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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6.4 Vertragliche Leistungspflichten

Leistungsbeschreibung und Mitwirkungs‐
pflichten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Leistungsbeschreibungen und Mit‐
wirkungspflichten die durchsetzbaren Verpflich‐
tungen von Auftraggeber und IT‐Dienstleister
bestimmen und warum eine fachliche Erwar‐
tung erst durch klare Vereinbarung rechtlich
greifbar wird. Veranschauliche dies an einer
beauftragten Systemintegration, bei der der
Dienstleister eine Schnittstelle entwickeln soll,
während der Auftraggeber Testdaten, Zugänge
und rechtzeitige fachliche Freigaben bereitstellt,
und ordne Zuständigkeiten und Abhängigkei‐
ten zu. Vertiefe, welche Folgen unbestimmte
Leistungsgrenzen, fehlende Mitwirkung oder
widersprüchliche Anlagen für Termine, Vergü‐
tung und die Beurteilung von Pflichtverletzun‐
gen haben können, warum nicht jede Verzö‐
gerung dem Dienstleister zuzurechnen ist und
wie Übergaben sowie Mitwirkungsnachweise
vertraglich nachvollziehbar geregelt werden
sollten. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Vertragliche Termine und Verzug
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie verbindliche Leistungstermine, un‐
verbindliche Zeitpläne und rechtlicher Verzug
bei IT‐Dienstleistungsverträgen voneinander
abgegrenzt werden und welche Voraussetzun‐
gen für Verzugsfolgen zu prüfen sind. Veran‐
schauliche dies an einer Softwaremigration mit
mehreren Meilensteinen, bei der eine notwendi‐
ge Systemfreigabe des Auftraggebers verspätet
erfolgt, und zeige den Unterschied zwischen
einem verschobenen Projektplan, einer fälligen
Vertragspflicht und einer zurechenbaren Verzö‐
gerung. Vertiefe die Bedeutung von Mahnung
und gesetzlichen Ausnahmen, Fristverlänge‐
rung, Mitwirkung, Nachfristsetzung und mögli‐
chen Rechtsfolgen, erläutere die Grenzen pau‐
schaler Schuldzuweisungen und zeige, warum
Terminfolgen sowie Änderungs‐ und Eskalati‐
onsverfahren möglichst schon bei Vertragsab‐
schluss abgestimmt werden sollten. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Rechtliche Folgen der Werkabnahme
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die rechtliche Bedeutung der Abnah‐
me bei einem Werkvertrag über IT‐Leistungen
und unterscheide sie von bloßen Testfreigaben,
technischer Inbetriebnahme und der laufenden
Nutzung eines Systems. Veranschauliche dies
an einer fertiggestellten Software‐Schnittstelle,
die anhand vereinbarter Prüfkriterien getestet
wird, wobei dokumentierte Mängel, eine mög‐
liche Abnahmeverweigerung und eine spätere
Freigabe zu beurteilen sind. Vertiefe, welche
Folgen die Abnahme grundsätzlich für Fälligkeit
der Vergütung, Gefahrtragung, Beweislast und
Beginn bestimmter Verjährungsfristen haben
kann, welche Bedeutung bekannte Mängel, aus‐
drücklich erklärte Vorbehalte und die Dokumen‐
tation einzelner Prüfschritte besitzen und wes‐
halb gesetzliche Sonderregeln sowie vertraglich
vereinbarte Abnahmeverfahren berücksichtigt
werden müssen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Service Levels und Service Credits
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Service Level Agreements das ge‐
schuldete Qualitätsniveau fortlaufender IT‐
Dienstleistungen konkretisieren und welche
Funktion vertraglich vereinbarte Service Cre‐
dits bei einer nachgewiesenen Unterschreitung
bestimmter Zielwerte haben. Veranschauliche
dies am externen Betrieb einer Geschäftsanwen‐
dung mit definierten Servicezeiten, einer Ver‐
fügbarkeitskennzahl, festgelegten Messpunkten
und einer Gutschrift bei Zielverfehlung, und
unterscheide Messung, Leistungsabweichung
und Vergütungsfolge. Vertiefe, warum Ausnah‐
men, Datenquellen, Berechnung und Fristen
eindeutig geregelt werden müssen, weshalb
eine Gutschrift die technische Störung nicht be‐
hebt und wie das Verhältnis von Service Credits
zu Minderung, Schadensersatz und anderen ge‐
setzlichen oder vertraglichen Rechten geklärt
werden sollte. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.
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6.5 Haftung und vertragliche Rechtsbehelfe

Mängelrechte und Nacherfüllung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die gesetzlichen Mängelrechte bei nicht
vertragsgemäß hergestellten, werkvertraglich
geschuldeten IT‐Ergebnissen und unterscheide
Nacherfüllung, Selbstvornahme unter den ge‐
setzlichen Voraussetzungen, Minderung, Rück‐
tritt und Schadensersatz. Veranschauliche dies
an einer abgenommenen Softwarefunktion, die
vereinbarte Daten fehlerhaft verarbeitet, und
zeige, wie der Mangel dokumentiert, eine ange‐
messene Frist zur Nachbesserung gesetzt und
der Erfolg der Fehlerbehebung geprüft werden
kann. Vertiefe, warum unterschiedliche Rech‐
te an verschiedene Voraussetzungen geknüpft
sind, wie Abnahme, vertragliche Beschaffen‐
heit und Verantwortlichkeit die Bewertung be‐
einflussen und weshalb die werkvertragliche
Mängelhaftung nicht ohne Weiteres auf reine
Beratungs‐ oder Unterstützungsdienste übertra‐
gen werden darf. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Haftungsbegrenzungen und Versicherungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Haftungsbegrenzungen in IT‐
Dienstleistungsverträgen Risiken zwischen
Auftraggeber und Anbieter verteilen und
welche Rolle passende Versicherungen für
die wirtschaftliche Tragfähigkeit möglicher
Ansprüche spielen. Veranschauliche dies an
einem externen IT‐Betrieb, dessen Ausfall
erhebliche Folgeschäden verursachen könnte,
und unterscheide Haftungshöchstbeträge,
Ausschlüsse bestimmter Schäden, besondere
Haftungsfälle sowie Deckungssummen und
Ausschlüsse einer Versicherung. Vertiefe, wes‐
halb eine Versicherung keine Haftungsklausel
ersetzt, warum Haftungsbegrenzungen nach
deutschem Recht insbesondere bei Vorsatz,
Personenschäden und vorformulierten Klauseln
rechtlichen Grenzen unterliegen und wie
Schadenspotenzial, Anbieterleistungsfähigkeit
und vertragliche Risikoverteilung gemeinsam
geprüft werden sollten. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Vertragsstrafen und Freistellungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die rechtlichen Funktionen von
Vertragsstrafen und Freistellungen in
IT‐Dienstleistungsverträgen und grenze
eine vereinbarte Sanktion für bestimmte
Pflichtverletzungen von der Übernahme
konkret geregelter Ansprüche Dritter ab.
Veranschauliche dies an einem Softwarepro‐
jekt mit einer Vertragsstrafe für schuldhaft
verzögerte Fertigstellung und einer Freistellung
wegen Ansprüchen Dritter aus verletzten
Software‐Nutzungsrechten, und vergleiche
Auslöser, Nachweise und wirtschaftliche Folgen.
Vertiefe, welche Grenzen der Wirksamkeit
und Angemessenheit insbesondere bei
vorformulierten Vertragsklauseln bestehen,
wie sich Vertragsstrafe, Schadensersatz und
Service Credits zueinander verhalten können
und warum Verfahren zur Abwehr, Information
und Kontrolle von Drittansprüchen eindeutig
geregelt werden sollten. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Schadensersatz bei Pflichtverletzungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, unter welchen grundlegenden
Voraussetzungen Schadensersatzan‐
sprüche wegen Pflichtverletzungen aus
IT‐Dienstleistungsverträgen entstehen können
und unterscheide Vertragsverstoß, Vertreten‐
müssen, Schaden und Ursachenzusammenhang.
Veranschauliche dies an einer fehlgeschlagenen
Datensicherung, bei der nach einem System‐
ausfall zusätzlicher Wiederherstellungsaufwand
und Betriebsunterbrechungen entstehen,
und zeige, welche vertraglichen Pflichten,
technischen Ursachen und Schadensnachweise
zu prüfen wären. Vertiefe, weshalb nicht jeder
wirtschaftliche Verlust automatisch dem Dienst‐
leister zuzurechnen ist, wie Mitverschulden,
Schadensminderung, Haftungsbegrenzungen
und gesetzliche Besonderheiten den Anspruch
beeinflussen können und wie sich Schadens‐
ersatz von Nacherfüllung und pauschalen
Servicegutschriften unterscheidet. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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6.6 Nutzungsrechte und Vertraulichkeit

Arbeitsergebnisse und Urheberrechte
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Bedeutung Urheberrecht und
vertraglich eingeräumte Nutzungsrechte für
Arbeitsergebnisse externer IT‐Dienstleister be‐
sitzen und warum die Bezahlung einer Entwick‐
lungsleistung nicht automatisch sämtliche Ver‐
wertungsbefugnisse überträgt. Veranschauliche
dies an der Erstellung eines Softwaremoduls,
einer technischen Dokumentation und eines
Architekturkonzepts und unterscheide dabei
urheberrechtlich geschützte Inhalte, verein‐
barte Nutzungsarten und nicht in jedem Fall
geschützte Ideen oder Methoden. Vertiefe, wie
Nutzungszweck, Bearbeitung, Weitergabe an
verbundene Unternehmen und Einsatz durch
Nachfolgedienstleister im Vertrag konkretisiert
werden können, welche Grenzen durch Rechte
Dritter entstehen und weshalb die tatsächliche
Rechtsinhaberschaft vor der Einräumung weit‐
reichender Rechte zu prüfen ist. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Software‐Nutzungsrechte und Drittkompo‐
nenten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Software‐Nutzungsrechte Umfang
und Grenzen des erlaubten Einsatzes bestim‐
men und warum eingebundene Drittkompo‐
nenten eine sorgfältige eigenständige Prüfung
ihrer Lizenzbedingungen erfordern. Veranschau‐
liche dies an einer extern entwickelten Unter‐
nehmensanwendung, die eine kommerzielle
Datenbankbibliothek und quelloffene Software‐
bausteine enthält, und zeige mögliche Fragen
zu Nutzerzahlen, Weitergabe, Änderungen,
Wartung und Lizenzpflichten auf. Vertiefe, wes‐
halb Open Source nicht mit frei von Bedingun‐
gen gleichzusetzen ist, wie Copyleft‐Pflichten
je nach Lizenz und Nutzungsform wirken kön‐
nen und warum Komponentenverzeichnisse, Li‐
zenznachweise und vertragliche Zusicherungen
wichtig sind, damit spätere Wartung, Weiterent‐
wicklung und ein Dienstleisterwechsel rechtlich
möglich bleiben. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Quellcode und Bearbeitungsrechte
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Quellcodezugang und rechtliche
Bearbeitungsrechte bei individuell entwickelter
Software getrennt vereinbart werden müssen
und welche Bedeutung sie für Wartung, Wei‐
terentwicklung und Anbieterwechsel haben.
Veranschauliche dies an einer Geschäftsanwen‐
dung, deren externer Entwickler ausführbare
Programme liefert, während der Auftragge‐
ber für die spätere Pflege zusätzlich Quellcode,
Build‐Anleitungen, Abhängigkeiten und die
Befugnis zur Änderung durch Dritte benötigt.
Vertiefe, wie Repository‐Zugänge, regelmäßige
Übergaben, technische Dokumentation und ge‐
gebenenfalls eine Quellcodehinterlegung die
praktische Handlungsfähigkeit sichern, warum
die Herausgabe von Dateien allein keine ausrei‐
chenden Nutzungsrechte begründet und wel‐
che Grenzen durch Lizenzbedingungen fremder
Komponenten entstehen können. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Geschäftsgeheimnisse und Vertraulichkeit
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Aufgaben Vertraulichkeitsver‐
einbarungen und der gesetzliche Schutz von
Geschäftsgeheimnissen bei der Zusammenar‐
beit mit IT‐Dienstleistern erfüllen und wie sich
beide Schutzmechanismen voneinander un‐
terscheiden. Veranschauliche dies an einem
externen Berater mit Zugriff auf Quellcode, Sy‐
stemarchitektur, Kundendaten und Preisstra‐
tegien und zeige, welche Informationen ge‐
schützt, welchen Personen Zugriffe erlaubt und
wie Unterauftragnehmer einbezogen werden
sollten. Vertiefe, weshalb Geschäftsgeheimnis‐
schutz angemessene und tatsächlich wirksame
Geheimhaltungsmaßnahmen voraussetzt, wie
Ausnahmen, Aufbewahrung, Rückgabe und Lö‐
schung geregelt werden können und warum
vertragliche Verschwiegenheitspflichten eigen‐
ständige Anforderungen an Datenschutz und
Informationssicherheit nicht ersetzen. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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6.7 Vertragsänderung und Beendigung

Vertragliche Änderungsbefugnisse und
Nachträge
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Änderungen des vereinbarten Lei‐
stungsumfangs bei IT‐Dienstleistungsverträgen
rechtlich und organisatorisch geregelt werden
können und grenze vertraglich vorgesehene
Anpassungen von einvernehmlich vereinbar‐
ten Nachträgen ab. Veranschauliche dies an
einem Entwicklungsprojekt, bei dem nach Be‐
ginn zusätzliche Schnittstellen benötigt wer‐
den, und zeige, wie Änderungsantrag, fachliche
Prüfung, Auswirkungen auf Termine und Vergü‐
tung, Zuständigkeit und verbindliche Freigabe
aufeinander folgen. Vertiefe, warum Arbeitsan‐
weisungen einzelner Projektmitglieder nicht au‐
tomatisch einen vergütungspflichtigen Zusatz‐
auftrag begründen, welche Grenzen einseitige
Änderungsrechte haben können und weshalb
bei öffentlichen Aufträgen zusätzlich zu prüfen
ist, ob eine wesentliche Vertragsänderung ein
neues Vergabeverfahren erfordert. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Preisänderungen vertraglich regeln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Preisänderungen in längerfristigen
IT‐Dienstleistungsverträgen vereinbart werden
können und unterscheide feste Preise, einver‐
nehmliche Neuverhandlungen und vorab ge‐
regelte Anpassungsmechanismen. Veranschau‐
liche dies an einem mehrjährigen Managed‐
Service‐Vertrag mit steigenden Personal‐ und
Energiekosten und zeige, wie Preisbasis, ge‐
eigneter Index, betroffener Kostenanteil, An‐
passungszeitpunkt, Nachweispflichten und
mögliche Preissenkungen zusammenwirken.
Vertiefe, warum ein allgemeiner Hinweis auf ge‐
stiegene Kosten kein unbegrenztes einseitiges
Erhöhungsrecht schafft, welche Anforderungen
an Transparenz und Wirksamkeit von Preisgleit‐
klauseln zu prüfen sind und wie Mengenände‐
rungen, technologische Effizienzgewinne sowie
Kündigungsoptionen die wirtschaftliche Risiko‐
verteilung beeinflussen. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Ordentliche und außerordentliche Kündi‐
gung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen ordentli‐
cher und außerordentlicher Kündigung von
IT‐Dienstleistungsverträgen und wie Vertrags‐
art, Laufzeit, Kündigungsfristen und gesetzliche
Kündigungsrechte die Beendigungsmöglich‐
keiten beeinflussen. Veranschauliche dies an
einem fortlaufenden IT‐Betriebsvertrag mit ver‐
einbarter Mindestlaufzeit und einem schwerwie‐
genden Leistungsproblem, und unterscheide ei‐
ne planmäßige Beendigung zum Vertragsende
von einer vorzeitigen Kündigung aus wichtigem
Grund. Vertiefe, warum nicht jede Qualitätsab‐
weichung eine sofortige Kündigung rechtfertigt,
welche Rolle Abmahnung oder Abhilfefrist je
nach Sachverhalt spielen können und wie die
verbleibende Vergütung für bereits erbrachte
Leistungen, bestehende Einzelaufträge sowie
die Weiterführung kritischer Services beim Ver‐
tragsende zu prüfen sind. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Exit‐Klauseln und Übergabepflichten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Exit‐Klauseln schon beim
Abschluss eines IT‐Dienstleistungsvertrags
die spätere Beendigung oder Übertragung
der Leistung vorbereiten sollten und welche
Mitwirkungs‐ und Herausgabepflichten dabei
erforderlich sein können. Veranschauliche
dies am Wechsel des Betreibers einer ge‐
schäftskritischen Anwendung und zeige, wie
Datenexport, Quellcode und Dokumentation,
Berechtigungen, Wissenstransfer, paralleler
Übergangsbetrieb und Löschbestätigungen
vertraglich abgesichert werden können.
Vertiefe, wie Übergabefristen, Formate,
Vergütung zusätzlicher Unterstützung und
Rechte des Nachfolgeanbieters die tatsächliche
Wechselbarkeit beeinflussen, weshalb eine
Kündigung allein keinen funktionsfähigen Exit
garantiert und warum auch ein ungeplanter
Anbieterausfall berücksichtigt werden sollte.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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7.1 Risikobasierte Dienstleisterprüfung

Risiken des IT‐Fremdbezugs
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Informationssicherheits‐,
Verfügbarkeits‐, Datenschutz‐ und Ab‐
hängigkeitsrisiken beim Fremdbezug von
IT‐Dienstleistungen entstehen und wes‐
halb die Beauftragung eines Spezialisten
Risiken zugleich verringern und verändern
kann. Veranschauliche dies an einem extern
betriebenen Kundenportal, bei dem ein
Dienstleister administrative Zugriffe erhält,
einen Cloudanbieter einsetzt und für den
sicheren Betrieb auf interne Daten und
Entscheidungen des Auftraggebers angewiesen
ist. Vertiefe, wie sich technische Schwachstellen,
Unterauftragnehmer, Wissensverlust und
unklare Verantwortlichkeiten gegenseitig
verstärken können, warum der Auftraggeber
bestimmte rechtliche Pflichten behält und wie
Eintrittswahrscheinlichkeit, mögliche Auswir‐
kungen und vorhandene Gegenmaßnahmen
für eine risikogerechte Steuerung zusammen
betrachtet werden. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Geschäftskritikalität und Schutzbedarf
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen der
Geschäftskritikalität einer ausgelagerten
IT‐Leistung und dem Schutzbedarf der dabei
verarbeiteten Informationen und Systeme
hinsichtlich Vertraulichkeit, Integrität und
Verfügbarkeit. Veranschauliche dies an einem
öffentlich zugänglichen Informationsportal
und einem System zur Produktionssteuerung
mit sensiblen Betriebsdaten und zeige,
wie Ausfallfolgen, Manipulationsrisiken,
personenbezogene Informationen und
Wiederanlaufanforderungen unterschiedlich
gewichtet werden können. Vertiefe, wie eine
Business‐Impact‐Analyse und eine Schutzbe‐
darfsfeststellung zur Festlegung angemessener
Sicherheitsanforderungen beitragen, weshalb
hohe Kritikalität nicht automatisch maximale
Vertraulichkeit bedeutet und warum Prüftiefe
und Kontrollhäufigkeit an den konkreten
Schäden ausgerichtet werden sollten. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Sicherheitsprüfung vor der Beauftragung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Aufbau einer risikobasierten Sicher‐
heitsprüfung potenzieller IT‐Dienstleister vor
Vertragsabschluss und unterscheide die Bewer‐
tung des Leistungsrisikos von der Überprüfung
vorhandener Schutzmaßnahmen des Anbie‐
ters. Veranschauliche dies an der Auswahl eines
Managed‐Service‐Anbieters mit privilegiertem
Zugriff auf Unternehmensserver und zeige, wie
Fragen zu Zugriffsschutz, Sicherheitsorganisa‐
tion, Vorfallbehandlung, Unterauftragnehmern
und vorhandenen Prüfberichten zu geeigneten
Nachweisen führen. Vertiefe, wie ungeklärte
Prüffeststellungen dokumentiert und vor der
Beauftragung behandelt werden, weshalb Zer‐
tifikate nur für ihren tatsächlichen Geltungsbe‐
reich aussagekräftig sind und wie ein Unterneh‐
men aus der Prüfung verbindliche Vertragsan‐
forderungen, technische Voraussetzungen und
verbleibende Risiken ableitet. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

Auditrechte und laufende Sicherheitskon‐
trolle
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Bedeutung vertraglicher Auditrechte
und laufender Sicherheitskontrollen bei exter‐
nen IT‐Dienstleistungen und unterscheide das
Recht zur Prüfung von der tatsächlich durchge‐
führten Überwachung. Veranschauliche dies an
einem Cloud‐ und Betriebsdienstleister, dessen
Sicherheit anhand regelmäßiger Prüfberichte,
Meldungen wesentlicher Änderungen, Nach‐
weisen zu Schwachstellen und gegebenenfalls
gezielten Vor‐Ort‐Prüfungen beurteilt wird, und
erläutere die Grenzen einzelner Nachweisarten.
Vertiefe, wie Prüfgegenstand, Fristen, Zugangs‐
rechte, Vertraulichkeit und Unterauftragnehmer
in ein verhältnismäßiges Kontrollkonzept einflie‐
ßen, warum Prüfungen nach kritischen Vorfällen
erforderlich werden können und weshalb vie‐
le Nachweise ohne fachliche Auswertung oder
wirksame Korrekturmaßnahmen keine ausrei‐
chende Sicherheit schaffen. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.
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7.2 Datenschutzrechtliche Verantwortung

Verantwortliche und Auftragsverarbeiter
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die datenschutzrechtlichen Rollen des
Verantwortlichen und des Auftragsverarbeiters
nach der DSGVO und unterscheide die Entschei‐
dung über Zwecke und wesentliche Mittel einer
Verarbeitung von der weisungsgebundenen
Durchführung für einen Auftraggeber. Veran‐
schauliche dies an einem Unternehmen, das
Kundendaten in einer extern betriebenen CRM‐
Anwendung verarbeitet, und vergleiche die
Aufgaben des Unternehmens, des technischen
Betreibers sowie eines Anbieters, der Daten für
eigene Zwecke nutzt. Vertiefe, weshalb nicht
jeder IT‐Dienstleister automatisch Auftrags‐
verarbeiter ist, warum die tatsächlichen Verar‐
beitungsvorgänge und nicht die Vertragsüber‐
schrift entscheidend sind und welche Pflichten
zu Rechtsgrundlage, Sicherheit, Kontrolle und
Einhaltung zulässiger Weisungen bei den Betei‐
ligten verbleiben. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Auftragsverarbeitungsverträge nach DSGVO
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wann ein Auftragsverarbeitungsver‐
trag nach Artikel 28 DSGVO erforderlich ist
und welche Funktion er bei der Beauftragung
eines externen IT‐Dienstleisters mit personen‐
bezogenen Daten erfüllt. Veranschauliche dies
an einem externen Helpdesk mit Zugriff auf
Beschäftigtendaten und ordne Gegenstand,
Dauer, Weisungsbindung, technische und orga‐
nisatorische Maßnahmen, Vertraulichkeit, Un‐
terauftragsverhältnisse sowie Unterstützung bei
Betroffenenrechten typischen Vertragsregelun‐
gen zu. Vertiefe, wie Prüf‐ und Nachweispflich‐
ten, Meldungen von Datenschutzverletzungen
und Rückgabe oder Löschung nach Vertrags‐
ende verlässlich umgesetzt werden, warum ein
unterschriebenes Dokument die tatsächliche
Datenschutzkonformität nicht beweist und wes‐
halb die Rolle des Dienstleisters vor Abschluss
eines solchen Vertrags korrekt bestimmt wer‐
den muss. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Gemeinsame datenschutzrechtliche Verant‐
wortlichkeit
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wann mehrere Organisationen im Sinne
der DSGVO gemeinsam für eine Verarbeitung
personenbezogener Daten verantwortlich sein
können und wie sich diese Konstellation von
der Auftragsverarbeitung unterscheidet. Ver‐
anschauliche dies an zwei Unternehmen, die
Zwecke und wesentliche Mittel einer gemein‐
samen Kundenplattform miteinander festlegen,
und stelle dem einen technischen Dienstleister
gegenüber, der die Plattform lediglich nach do‐
kumentierten Weisungen betreibt. Vertiefe, wel‐
che Aufgaben eine Vereinbarung nach Artikel
26 DSGVO unter anderem bei Zuständigkeiten
und Betroffenenrechten klären soll, warum eine
gemeinsame IT‐Infrastruktur allein noch kei‐
ne gemeinsame Verantwortlichkeit begründet
und weshalb die tatsächliche Einflussnahme auf
die Datenverarbeitung wichtiger ist als die Be‐
zeichnung der Zusammenarbeit. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Drittlandübermittlungen und Datenstandor‐
te
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum der physische Datenstandort
und eine datenschutzrechtlich relevante Über‐
mittlung personenbezogener Daten in ein
Drittland unterschiedliche Prüffragen sind und
welche Rolle internationale Zugriffe durch IT‐
Dienstleister spielen. Veranschauliche dies an
einer in der Europäischen Union betriebenen
SaaS‐Anwendung, deren Supportteam aus ei‐
nem Drittstaat auf personenbezogene Kunden‐
daten zugreifen kann, und unterscheide Ho‐
stingort, Fernzugriff, Unterauftragnehmer sowie
tatsächliche Übermittlungsvorgänge. Vertiefe
die Bedeutung von Angemessenheitsbeschlüs‐
sen, Standardvertragsklauseln und gegebenen‐
falls zusätzlichen Schutzmaßnahmen, erläutere
die Prüfung des konkreten Übermittlungssach‐
verhalts und zeige, warum die Zusage eines
europäischen Rechenzentrums für sich genom‐
men keine vollständige Datenschutzbewertung
ermöglicht. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.
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7.3 Sicherheitsstandards und Nachweise

ISO 27001 und Zertifikatsumfang
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Anforderungen ISO/IEC 27001
an ein Informationssicherheitsmanagement‐
system stellt und warum eine Zertifizierung
nicht automatisch die Sicherheit sämtlicher
IT‐Dienstleistungen eines Anbieters bestätigt.
Veranschauliche dies an einem Systemintegra‐
tor mit zertifiziertem Rechenzentrumsbetrieb,
der zusätzlich Softwareentwicklung und inter‐
nationalen Fernsupport anbietet, und unter‐
scheide Geltungsbereich, beteiligte Standorte,
Prüfstellen und tatsächlich erfasste Tätigkei‐
ten. Vertiefe, wie die Aussage eines Zertifikats
durch Gültigkeit, Akkreditierung, Prüfgrenzen,
dokumentierte Ausnahmen und konkrete Kun‐
denanforderungen eingeordnet wird, weshalb
vorhandene Managementprozesse keine Fehler‐
freiheit garantieren und wie der Auftraggeber
zusätzliche Nachweise für nicht erfasste Lei‐
stungsbestandteile anfordern kann. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

BSI C5 für Cloudservices
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Zweck des Cloud Computing Com‐
pliance Criteria Catalogue C5 des BSI und wie
dessen Sicherheitskriterien zur Beurteilung ex‐
terner Cloudservices verwendet werden kön‐
nen, ohne den Katalog mit einer allgemeinen
gesetzlichen Zulassung gleichzusetzen. Veran‐
schauliche dies an einem Unternehmen, das
einen SaaS‐Anbieter prüft, und erläutere, wie
das C5‐Testat anhand des betroffenen Dienstes,
des Prüfzeitraums, der beschriebenen Kontrol‐
len und möglicher Feststellungen ausgewertet
werden sollte. Vertiefe, warum auch die Art des
Testats, ergänzende Prüfanforderungen, Unter‐
auftragnehmer und vom Kunden selbst umzu‐
setzende Maßnahmen relevant sind, weshalb
geprüfte Sicherheitskontrollen nicht jede Da‐
tenverarbeitung rechtfertigen und wie konkrete
Risiken des geplanten Cloud‐Einsatzes mit den
verfügbaren Nachweisen abgeglichen werden.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

SOC‐Berichte und Prüfgrenzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welchen Zweck SOC‐Berichte bei der
Beurteilung ausgelagerter IT‐Leistungen erfül‐
len und unterscheide insbesondere SOC 1 und
SOC 2 sowie die grundsätzliche Aussage eines
Typ‐I‐ und eines Typ‐II‐Berichts. Veranschauli‐
che dies an einem Zahlungsdienstleister, der
einen Prüfbericht über definierte Kontrollen vor‐
legt, und zeige, wie Prüfgegenstand, Stichtag
oder Prüfzeitraum, Feststellungen, Ausnahmen
und einbezogene Unterauftragnehmer gelesen
werden. Vertiefe, warum ein positiver Prüfbe‐
richt nicht automatisch sämtliche Sicherheitsan‐
forderungen des Kunden erfüllt, welche Bedeu‐
tung sogenannte Complementary User Entity
Controls für kundenseitige Pflichten haben und
wie abweichende Berichtszeiträume oder nicht
erfasste Systeme bei der Dienstleisterprüfung
sorgfältig und nachvollziehbar eingeordnet
werden sollten. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

TISAX und branchenspezifische Nachweise
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre TISAX als Verfahren zum Austausch von
Informationssicherheitsprüfergebnissen im Au‐
tomobilumfeld und unterscheide Assessment‐
Ziele, Prüfumfang und Ergebnisse von einem
pauschalen Sicherheitszertifikat für einen ge‐
samten Anbieter. Veranschauliche dies an ei‐
nem IT‐Dienstleister, der Entwicklungsdaten
eines Fahrzeugherstellers verarbeitet, und zeige,
warum Prüfziele, betroffene Standorte, Sensibili‐
tät der Informationen und die kontrollierte Frei‐
gabe relevanter Ergebnisse für die Beurteilung
wichtig sind. Vertiefe, wie TISAX‐Bewertungen
und andere branchenspezifische Sicherheits‐
nachweise die Qualifikation unterstützen, war‐
um ein Label nur innerhalb seines definierten
Geltungsbereichs aussagekräftig ist und wes‐
halb zusätzliche gesetzliche, vertragliche oder
technisch bedingte Schutzanforderungen be‐
stehen können. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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7.4 Technische Sicherheitsmaßnahmen

Identitäten und Zugriffsberechtigungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Identitäts‐ und Berechtigungsma‐
nagement den Zugriff externer IT‐Dienstleister
auf Unternehmenssysteme absichert und unter‐
scheide Identitätsnachweis, Authentifizierung,
Autorisierung und laufende Zugriffskontrolle.
Veranschauliche dies an einem Wartungsanbie‐
ter mit administrativem Fernzugang, bei dem
personenbezogene Konten, Mehrfaktorauthen‐
tifizierung, zeitlich begrenzte Rechte, Freigaben
und nachvollziehbare Protokolle zusammen‐
wirken, und erläutere das Prinzip minimaler
Berechtigungen. Vertiefe, warum gemeinsam
genutzte Administratorkonten und dauerhaft
offene Zugänge besondere Risiken darstellen,
wie Rechte bei Rollenwechsel oder Vertragsen‐
de entzogen werden und weshalb privilegierte
Zugriffe regelmäßig unabhängig geprüft wer‐
den müssen, statt allein auf das Vertrauen in
den Anbieter zu setzen. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Datenübertragung und Verschlüsselung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie externe IT‐Dienstleistungen durch
gesicherte Datenübertragung und Verschlüsse‐
lung geschützt werden und unterscheide den
Schutz von Daten während der Übermittlung,
bei Speicherung und während ihrer Verarbei‐
tung. Veranschauliche dies an einer Schnittstel‐
le, die Kundendaten zwischen einem internen
ERP‐System und einer extern betriebenen An‐
wendung austauscht, und zeige das Zusammen‐
spiel von Transportverschlüsselung, Zertifikats‐
prüfung, Schlüsselverwaltung, Zugangskontrol‐
le und Integritätsnachweisen. Vertiefe, weshalb
Verschlüsselung allein weder falsche Berech‐
tigungen noch kompromittierte Endsysteme
verhindert, welche Bedeutung Schlüsselinhaber‐
schaft, Protokollierung und sichere Schnittstel‐
lenkonfiguration besitzen und wie Schutzmaß‐
nahmen anhand der Datenflüsse und verteilten
Verantwortlichkeiten ausgewählt werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Schwachstellen und Sicherheitsvorfälle
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Schwachstellenmanagement und
die Behandlung von Sicherheitsvorfällen bei ex‐
ternen IT‐Dienstleistungen zusammenhängen
und worin sich eine erkannte Schwachstelle von
einem tatsächlich eingetretenen Sicherheits‐
vorfall unterscheidet. Veranschauliche dies an
einer extern betriebenen Webanwendung, bei
der eine kritische Softwarelücke erkannt und
später verdächtige Zugriffe gemeldet werden,
und zeige die unterschiedlichen Schritte von
Bewertung und Patchplanung bis zu Eindäm‐
mung, Beweissicherung und Ursachenanalyse.
Vertiefe, wie Prioritäten nach Ausnutzbarkeit,
Schutzbedarf und Geschäftsfolgen gesetzt wer‐
den, welche Melde‐ und Eskalationswege zwi‐
schen Anbieter und Kunde notwendig sind und
warum vertragliche Reaktionszeiten den Auf‐
traggeber nicht von eigenen gesetzlichen Prüf‐
und Meldepflichten entbinden. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Unterauftragnehmer und Lieferkettenkon‐
trollen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Unterauftragnehmer und mehrstu‐
fige digitale Lieferketten die Sicherheitsrisiken
einer externen IT‐Dienstleistung verändern und
warum der direkte Vertragspartner nicht sämt‐
liche technischen Abhängigkeiten selbst be‐
herrschen muss. Veranschauliche dies an einem
Managed‐Service‐Anbieter, der einen Cloudho‐
ster, ein externes Überwachungszentrum und
einen Softwarelieferanten einbindet, und zeich‐
ne die möglichen Zugriffe, Datenflüsse, Aus‐
fallketten und Weitergaben von Sicherheitsan‐
forderungen nach. Vertiefe, welche Bedeutung
Transparenz über kritische Unterauftragnehmer,
Zustimmungsvorbehalte, vertraglich weiterge‐
gebene Pflichten und Prüfberichte besitzen,
warum Änderungsmeldungen und Konzentrati‐
onsrisiken relevant sind und weshalb Sicherheit
auf mehreren Lieferkettenstufen praktisch über‐
prüft werden muss. Schlage drei weiterführen‐
de Recherchefragen vor.
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7.5 Regulatorische Anforderungen

Anwendbarkeit regulatorischer Vorgaben
prüfen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Unternehmen bei der Beschaffung
externer IT‐Dienstleistungen systematisch er‐
mitteln, welche gesetzlichen und regulatori‐
schen Vorgaben tatsächlich anwendbar sind,
statt sämtliche Sicherheitsregeln ungeprüft
auf jeden Anbieter zu übertragen. Veranschau‐
liche dies durch den Vergleich eines kleinen
Beratungsauftrags ohne Systemzugriff mit dem
Betrieb einer kritischen IT‐Funktion für ein regu‐
liertes Unternehmen und unterscheide Branche,
Unternehmensmerkmale, Datenarten, Dienst‐
leistungsfunktion und beteiligte Rechtsräume.
Vertiefe, warum Pflichten aus DSGVO, NIS2,
DORA und KI‐Verordnung unterschiedliche
Adressaten und Anknüpfungspunkte besitzen,
wie eine dokumentierte Anwendbarkeitsprü‐
fung aufgebaut wird und weshalb vertragliche
Übertragung von Aufgaben gesetzliche Verant‐
wortung nicht automatisch beseitigt. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

NIS2 und Lieferkettenpflichten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die grundlegenden Ziele der NIS2‐
Richtlinie und ihrer nationalen Umsetzung für
Cybersicherheit und wie betroffene Einrich‐
tungen Risiken durch externe IT‐Dienstleister
und ihre Lieferketten berücksichtigen müssen.
Veranschauliche dies an einem Unternehmen,
das einen geschäftskritischen Netzwerkbetrieb
auslagert, und zeige, wie die Einordnung des
Unternehmens, Schutzmaßnahmen, Lieferanten‐
prüfung, Sicherheitsanforderungen und Verfah‐
ren zur Vorfallmeldung miteinander verbunden
sind. Vertiefe, warum nicht jeder IT‐Dienstleister
allein wegen seiner Kundenbeziehung unmittel‐
bar denselben Pflichten unterliegt, wie Manage‐
mentverantwortung und fortlaufende Überwa‐
chung im jeweiligen Anwendungsbereich wir‐
ken und weshalb nationale Umsetzung, Schwel‐
len und Meldevorgaben vor einer konkreten
Beurteilung aktuell zu prüfen sind. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

DORA und IKT‐Drittparteien
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Ziele die europäische Ver‐
ordnung DORA für die digitale operationale
Resilienz im Finanzsektor verfolgt und
wie sie das Management von Risiken aus
IKT‐Drittdienstleistungen beeinflusst. Veran‐
schauliche dies an einem Finanzunternehmen,
das eine wichtige Zahlungsanwendung bei
einem externen Cloudanbieter betreiben lässt,
und erläutere die Bedeutung der Risikoanalyse,
vertraglicher Mindestinhalte, Informationsregi‐
ster, laufenden Überwachung und vorbereiteter
Beendigungsstrategien. Vertiefe, wie sich
Anforderungen bei IKT‐Dienstleistungen
zur Unterstützung kritischer oder wichtiger
Funktionen verschärfen können, weshalb das
Finanzunternehmen verantwortlich bleibt und
warum gesetzliche Kundenpflichten, besondere
Anbieteranforderungen und das Aufsichtsrah‐
menwerk für kritische IKT‐Drittdienstleister zu
unterscheiden sind. Schlage drei weiterführen‐
de Recherchefragen vor.

KI‐Verordnung bei IT‐Dienstleistungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie die europäische KI‐Verordnung die
Beschaffung und den Einsatz KI‐gestützter IT‐
Dienstleistungen beeinflussen kann und warum
die Pflichten von der Rolle der Beteiligten und
der Einordnung des konkreten KI‐Systems ab‐
hängen. Veranschauliche dies an einem Unter‐
nehmen, das einen externen Anbieter für eine
KI‐basierte Bewerbervorauswahl beauftragt,
und unterscheide Anbieter, Betreiber, Zweck‐
bestimmung, mögliche Hochrisiko‐Einstufung
und relevante technische Dokumentation so‐
wie menschliche Aufsicht. Vertiefe, weshalb
die Verwendung eines KI‐Modells nicht auto‐
matisch dieselben Pflichten auslöst wie das
Bereitstellen eines vollständigen KI‐Systems,
wie sich Sicherheits‐, Datenschutz‐ und KI‐
Rechtsanforderungen ergänzen und warum
Anwendungsbeginn und mögliche Übergangs‐
regeln jeweils gesondert geprüft werden müs‐
sen. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.
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7.6 Resilienz und Betriebskontinuität

Business Continuity Management
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Business Continuity Management als
systematische Vorbereitung auf erhebliche Be‐
triebsunterbrechungen und zeige, welche Rolle
externe IT‐Dienstleister für die Fortführung ge‐
schäftskritischer Prozesse spielen. Veranschau‐
liche dies an einem Produktionsunternehmen,
dessen Auftragsabwicklung von einer extern
betriebenen Plattform abhängt, und erläutere,
wie Business‐Impact‐Analyse, kritische Prozess‐
schritte, Notbetriebsverfahren, Abhängigkeiten
und Verantwortlichkeiten zu einem Kontinui‐
tätskonzept zusammengeführt werden. Vertiefe,
warum ein technischer Wiederanlaufplan allein
nicht die Weiterführung des Geschäfts garan‐
tiert, wie Dienstleisterzusagen mit internen
Ausweichverfahren und Kommunikationswe‐
gen abgestimmt werden müssen und weshalb
ein Notfallkonzept nur durch Übungen und Ak‐
tualisierung seine tatsächliche Brauchbarkeit
beweist. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Recovery‐Ziele RTO und RPO
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Wiederherstellungskennzahlen Reco‐
very Time Objective und Recovery Point Objec‐
tive und unterscheide die maximal angestrebte
Wiederanlaufzeit von dem tolerierten zeitlichen
Datenverlust bei einem Ausfall. Veranschauliche
dies an einem extern betriebenen Bestellsystem,
für das eine RTO von vier Stunden und eine
RPO von fünfzehn Minuten festgelegt werden,
und zeige die unterschiedlichen Konsequenzen
für Bereitschaft, Datensicherung, Replikation
und Wiederherstellungstests. Vertiefe, warum
beide Zielgrößen aus geschäftlichen Auswirkun‐
gen abgeleitet und entlang technischer Abhän‐
gigkeiten abgestimmt werden müssen, weshalb
die Häufigkeit einer Datensicherung allein kei‐
nen verlässlichen Wiederherstellungserfolg be‐
weist und wie vertragliche Ziele von tatsächlich
gemessenen Zeiten und Datenständen zu un‐
terscheiden sind. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Gemeinsame Ausfallursachen und Konzen‐
tration
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie gemeinsame Ausfallursachen und
Konzentrationsrisiken die Widerstandsfähigkeit
ausgelagerter IT‐Dienstleistungen gefährden
können, obwohl mehrere Anbieter oder techni‐
sche Systeme eingesetzt werden. Veranschau‐
liche dies an zwei vermeintlich unabhängigen
Cloudanwendungen, die denselben Identitäts‐
dienst und dieselbe Netzwerkverbindung be‐
nötigen, und zeige, wie ein einzelner Ausfall
beide Geschäftsprozesse gleichzeitig lahmle‐
gen könnte. Vertiefe, wie Abhängigkeitskarten,
Analysen gemeinsamer Unterauftragnehmer,
Standorte und Steuerungssysteme verdeck‐
te Risikokonzentrationen aufdecken, weshalb
Multi‐Sourcing und geografische Redundanz
keine automatische Unabhängigkeit garantie‐
ren und wie die Kosten echter Diversifizierung
und vorbereiteter Ausweichlösungen gegen
das verbleibende Ausfallrisiko abzuwägen sind.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Disaster Recovery und Notfallübungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Disaster Recovery als technische Wieder‐
herstellung von IT‐Systemen nach schwerwie‐
genden Störungen und ordne Notfallübungen
als Prüfung der tatsächlichen Wiederanlauf‐
und Koordinationsfähigkeit ein. Veranschauli‐
che dies an einem extern betriebenen Daten‐
banksystem nach Ausfall eines Rechenzentrums
und unterscheide Wiederherstellung aus Siche‐
rungen, Umschaltung auf einen Ersatzstandort,
Prüfung der Datenintegrität und Freigabe durch
den Auftraggeber. Vertiefe, wie Testfälle für
technische Ausfälle und fehlende Schlüsselper‐
sonen aufgebaut, reale Wiederherstellungszei‐
ten und Datenverluste mit den vereinbarten
Zielen verglichen und festgestellte Lücken nach‐
verfolgt werden, warum reine Papierübungen
keinen erfolgreichen Systemstart beweisen und
welche Grenzen Tests im Produktivbetrieb besit‐
zen. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.
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8.1 Transition vorbereiten

Onboarding, Transition und Transformation
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen Onboarding,
Transition und Transformation bei der Einfüh‐
rung externer IT‐Dienstleistungen und grenze
diese Tätigkeiten von einer technischen Migra‐
tion und der späteren Betriebsübernahme ab.
Veranschauliche dies am Wechsel eines Service‐
Desk‐Anbieters, bei dem zunächst Ansprech‐
partner und Zugänge eingerichtet, danach Auf‐
gaben und Betriebswissen übertragen und zu‐
gleich Ticketprozesse grundlegend verändert
werden, und ordne jeden Schritt dem passen‐
den Begriff zu. Vertiefe, warum diese Vorgänge
zeitlich überlappen können, welche zusätzli‐
chen Risiken eine gleichzeitige Transformation
gegenüber einer reinen Leistungsübernahme
schafft und weshalb ein unterzeichneter Ver‐
trag oder ein erfolgreich umgestelltes System
für sich genommen noch keine nachgewiesene
Betriebsbereitschaft bedeutet. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

Transitionprojekte und Verantwortlichkeiten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie ein Transitionprojekt zur Übernah‐
me einer externen IT‐Dienstleistung organisiert
wird und welche Verantwortlichkeiten Auftrag‐
geber, bisheriger Anbieter und neuer Dienstlei‐
ster sowie interne Fach‐ und Sicherheitsfunk‐
tionen übernehmen. Veranschauliche dies am
Wechsel des Betreibers einer geschäftskriti‐
schen Anwendung und zeige, wie ein Transition‐
manager Arbeitspakete koordiniert, ein Service
Owner Übernahmeziele festlegt und techni‐
sche Teams konkrete Ergebnisse vorbereiten
und nachweisen. Vertiefe, wie eine RACI‐Matrix,
eindeutige Entscheidungsrechte, abgestimmte
Berichtspflichten und ein Verfahren zur Behand‐
lung offener Punkte die Projektsteuerung unter‐
stützen, warum Projektzuständigkeit nicht stets
vertraglicher Haftung entspricht und weshalb
die Gesamtkoordination beim Auftraggeber
handlungsfähig bleiben muss. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

Meilensteine und Projektabhängigkeiten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Meilensteine und Abhängigkeiten
in einem IT‐Transitionprojekt geplant werden
und warum ein zugesagter Übergabetermin oh‐
ne überprüfbare Zwischenstände nur begrenzte
Steuerungswirkung besitzt. Veranschauliche
dies an der Übernahme eines externen Netz‐
werkbetriebs, für den zuerst Systeminventar
und Zugänge bereitstehen, anschließend Moni‐
toring und Betriebsabläufe eingerichtet und da‐
nach Störungs‐ sowie Wiederherstellungstests
abgeschlossen werden müssen, und zeige eine
sinnvolle Abfolge. Vertiefe, wie Vorgängerbezie‐
hungen, kritischer Pfad, Pufferzeiten und klare
Kriterien zum Abschluss eines Meilensteins die
Terminplanung verbessern, weshalb paralle‐
le Arbeiten nicht jede Abhängigkeit aufheben
und welche Maßnahmen bei verspäteten Vorlei‐
stungen oder gefährdetem Übernahmetermin
angemessen sind. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Zusammenarbeit bisheriger und neuer An‐
bieter
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie bisheriger und neuer IT‐
Dienstleister während eines Anbieterwechsels
zusammenarbeiten sollten und welche
Interessenkonflikte aus unterschiedlichen
Vertragsbeziehungen und Verantwortungszeit‐
räumen entstehen können. Veranschauliche
dies am Wechsel eines Rechenzentrums‐
betreibers, bei dem der bisherige Anbieter
Systemwissen und technische Daten be‐
reitstellt, während der Nachfolger Zugänge
testet, Betriebsverfahren übernimmt und die
Umstellung vorbereitet, und zeige die Rolle
des Auftraggebers. Vertiefe, wie gemeinsame
Übergabeprotokolle, definierte Ansprech‐
partner, geregelte Informationszugriffe und
abgestimmte Eskalationen die Zusammenarbeit
absichern, warum vertrauliche Daten nicht
schrankenlos offengelegt werden dürfen und
wie die operative Verantwortung bis zum ver‐
bindlich festgelegten Wechsel eindeutig bleibt.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

42



Grundlagen des IT‐Dienstleistungseinkaufs und der IT‐Dienstleistersteuerung

8.2 Betriebsbereitschaft herstellen

Technische Zugänge und Berechtigungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche technischen Zugänge und Be‐
rechtigungen ein neuer IT‐Dienstleister vor der
Betriebsübernahme benötigt und wie ihre siche‐
re Einrichtung mit der tatsächlichen Arbeitsfä‐
higkeit zusammenhängt. Veranschauliche dies
an einem externen Administratorenteam, das
auf Server, Monitoring, Datensicherungen und
eine Cloudkonsole zugreifen soll, und unter‐
scheide personenbezogene Konten, privilegier‐
te Rechte, Fernzugänge, technische Dienstkon‐
ten und erforderliche Freigaben. Vertiefe, wie
das Prinzip geringster Rechte, Mehrfaktorau‐
thentifizierung, Protokollierung und erfolgrei‐
che Funktionstests in eine Übergabeprüfung
einfließen, warum Berechtigungen des bisheri‐
gen Anbieters erst zum geeigneten Zeitpunkt
entzogen werden dürfen und weshalb eine
bloße Liste vergebener Konten keine sichere
Einsatzbereitschaft beweist. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Betriebswerkzeuge und Ticketanbindung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Betriebswerkzeuge und
technischen Anbindungen ein externer
IT‐Dienstleister für einen funktionierenden
Regelbetrieb benötigt und warum einzel‐
ne verfügbare Werkzeuge noch keinen
durchgängigen Bearbeitungsprozess bilden.
Veranschauliche dies an einem Service
Desk, der Tickets aus dem Kundensystem
empfängt, Monitoringalarme bearbeitet und
Konfigurationsinformationen nachschlägt, und
zeige, wie Ticketkategorien, Zuständigkeiten,
Statusübergänge, Schnittstellen und Rück‐
meldungen abgestimmt werden. Vertiefe, wie
Testtickets, simulierte Alarme und Prüfungen
von Zeitstempeln, Weiterleitungen und
Berechtigungen die Einsatzfähigkeit belegen,
weshalb Datenqualität und Schnittstellenfehler
Leistungsauswertungen verfälschen können
und welche Notverfahren bei Ausfall der
gemeinsamen Werkzeuge nötig sind. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Personelle Einsatzfähigkeit und Bereitschaft
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie die personelle Einsatzfähigkeit ei‐
nes neuen IT‐Dienstleisters vor der Leistungs‐
übernahme überprüft wird und warum zugesag‐
te Personalstärken keine ausreichende Betriebs‐
bereitschaft garantieren. Veranschauliche dies
an einem Anbieter, der für eine kritische An‐
wendung einen täglichen Betriebsdienst und ei‐
ne Rufbereitschaft außerhalb der Servicezeiten
übernehmen soll, und unterscheide Qualifika‐
tionen, Dienstpläne, Vertretungen, Einarbeitung
und die Erreichbarkeit benannter Fachkräfte.
Vertiefe, wie praktische Einsatzerprobungen,
Schichtübergaben, Eskalationstests und belast‐
bare Vertretungsregelungen die Lieferfähigkeit
belegen können, weshalb die Abhängigkeit
von wenigen Spezialisten besonders kritisch ist
und wie Bereitschaftspflichten mit vereinbarten
Reaktionszeiten und arbeitsorganisatorischen
Grenzen zusammenhängen. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Serviceprozesse und Kommunikationswege
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Serviceprozesse und Kommunika‐
tionswege zwischen Auftraggeber und neuem
IT‐Dienstleister vor Betriebsbeginn abgestimmt
werden und warum ein Organigramm allein kei‐
ne funktionierende Zusammenarbeit sicherstellt.
Veranschauliche dies an einem ausgelagerten
Anwendungsbetrieb und unterscheide die
Meldewege für Störungen, Standardanfragen,
geplante Änderungen und Sicherheitsvorfälle
sowie die jeweils zuständigen Stellen, Informa‐
tionsfristen und Eskalationsstufen. Vertiefe, wie
gemeinsame Prozessdurchläufe und Erreich‐
barkeitstests ungeklärte Übergaben sichtbar
machen, warum die Kommunikation bei einer
kritischen Störung andere Regeln braucht als ei‐
ne routinemäßige Anfrage und welche Entschei‐
dungen nicht an den Anbieter delegiert werden
sollten, wenn der Auftraggeber die Gesamtver‐
antwortung trägt. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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8.3 Wissenstransfer und Betriebswissen

Wissenstransfer systematisch planen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie der Wissenstransfer bei der Über‐
nahme einer IT‐Dienstleistung geplant wird
und warum er neben dokumentierten Anleitun‐
gen auch Erfahrungswissen über Störungen,
Abhängigkeiten und Besonderheiten des Be‐
triebs umfassen muss. Veranschauliche dies am
Wechsel des Betreuungsteams einer individuell
entwickelten Geschäftsanwendung und zeige,
wie kritische Wissensgebiete, verantwortliche
Experten, Lernformate, Zeitfenster und über‐
prüfbare Lernziele in einem Transferplan zusam‐
mengeführt werden. Vertiefe, wie Risiken durch
knappe Verfügbarkeit bisheriger Spezialisten,
unvollständige Informationen und ungeklärte
Fragen sichtbar werden, welche Priorität seltene
Notfallsituationen erhalten sollten und warum
der Fortschritt des Wissenstransfers anhand tat‐
sächlicher Fähigkeiten statt allein anhand durch‐
geführter Workshops beurteilt werden muss.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Dokumentationsübergabe praktisch prüfen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Betriebsdokumentation vor dem
Wechsel eines IT‐Dienstleisters auf Vollstän‐
digkeit, Aktualität und praktische Nutzbarkeit
geprüft wird und weshalb die reine Übergabe
einer Dateisammlung nicht ausreicht. Veran‐
schauliche dies an einer übernommenen Daten‐
bankumgebung und untersuche anhand eines
Runbooks, einer Systemübersicht, einer Liste
technischer Abhängigkeiten und einer Wie‐
derherstellungsanleitung, ob ein neues Team
die beschriebenen Schritte nachvollziehen und
ausführen kann. Vertiefe, welche Bedeutung
Versionierung, erreichbare Ansprechpartner,
notwendige Zugangsrechte und Übereinstim‐
mung mit der produktiven Umgebung besit‐
zen, wie fehlende oder veraltete Informationen
systematisch erfasst werden und weshalb die
Dokumentationsabnahme an konkreten Arbeits‐
proben ausgerichtet werden sollte. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Shadowing und Reverse Shadowing
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Shadowing und Reverse Shadowing
als zwei aufeinanderfolgende Lern‐ und
Prüfmethoden bei der Übernahme von
IT‐Betriebsaufgaben und unterscheide be‐
obachtendes Mitlaufen von eigenständiger
Durchführung unter Aufsicht. Veranschauliche
dies am täglichen Betrieb einer Unterneh‐
mensanwendung, bei dem zunächst ein
erfahrener Administrator des bisherigen
Anbieters Wartungs‐ und Störungsaufgaben
demonstriert und anschließend das neue Team
dieselben Abläufe selbst ausführt und fachlich
erläutert. Vertiefe, wie geeignete Aufgaben,
Beobachtungskriterien, Rückmeldungen
und dokumentierte Kompetenzlücken den
Lernfortschritt sichtbar machen, warum reine
Anwesenheitslisten keinen Nachweis liefern
und weshalb auch seltene Fehlerfälle durch
Übungen oder nachvollziehbare Simulationen
abgedeckt werden sollten. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Eigenständige Betriebsaufgaben nachweisen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie vor einer IT‐Betriebsübernahme
nachgewiesen wird, dass der neue Dienstleister
typische und kritische Betriebsaufgaben tat‐
sächlich eigenständig und zuverlässig ausfüh‐
ren kann. Veranschauliche dies an einem exter‐
nen Datenbankbetrieb, bei dem das neue Team
ohne fachliche Anleitung eine Routinewartung
plant, einen Störungsfall eingrenzt, eine Da‐
tensicherung wiederherstellt und den Vorgang
nachvollziehbar dokumentiert, während Prüfer
nur beobachten. Vertiefe, wie eindeutige Er‐
folgskriterien, Zeitgrenzen, Sicherheitsvorgaben
und die Behandlung schwerer Fehler zu einer
belastbaren Fähigkeitsbewertung führen, war‐
um einzelne erfolgreiche Vorführungen keine
allgemeine Betriebsreife garantieren und wel‐
che offenen Mängel vor der Übernahme beho‐
ben oder ausdrücklich als Risiken entschieden
werden müssen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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8.4 Migration und Cutover

Migrationsstrategien und Systemabhängig‐
keiten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die grundlegenden Strategien zur Mi‐
gration bestehender IT‐Systeme in eine neue
Betriebsumgebung und zeige, wie technische
Abhängigkeiten die Wahl zwischen unverän‐
derter Übertragung, gezielter Anpassung und
grundlegender Neugestaltung beeinflussen.
Vergleiche die Verlagerung einer Geschäftsan‐
wendung auf virtuelle Server mit dem Wechsel
auf eine verwaltete Cloudplattform und un‐
tersuche dabei Datenbanken, Schnittstellen,
Identitätsdienste, Lizenzbedingungen und er‐
forderliche Änderungen an der Anwendung.
Vertiefe, wie eine Bestandsaufnahme und eine
Abhängigkeitskarte die Reihenfolge technischer
Arbeiten bestimmen, warum scheinbar unab‐
hängige Komponenten gemeinsame Ausfallri‐
siken besitzen und nach welchen Kriterien Auf‐
wand, Betriebsunterbrechung, Testbarkeit und
spätere Wartbarkeit gegeneinander abgewogen
werden sollten. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Migrationswellen und Cutover
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie eine IT‐Migration in aufeinander
abgestimmte Wellen aufgeteilt und durch ei‐
nen kontrollierten Cutover in den produktiven
Betrieb überführt wird, und unterscheide Vor‐
bereitung, Umschaltpunkt und anschließende
Überprüfung. Veranschauliche dies am Um‐
zug mehrerer Unternehmensanwendungen,
bei dem unkritische Systeme zunächst erprobt
und abhängige Kernsysteme erst nach erfolg‐
reichen Vorprüfungen umgestellt werden, und
zeige die Aufgaben von Change Freeze, Daten‐
synchronisierung, Kommunikationsplan und
Go‐live‐Checkliste. Vertiefe, wie Startbedingun‐
gen, feste Entscheidungspunkte, technische
Verantwortlichkeiten und zeitliche Reserven
den Wechsel absichern, weshalb nicht jede An‐
wendung unabhängig migriert werden kann
und warum ein termingerechter Cutover ohne
erfolgreiche fachliche Prüfungen noch keine
gelungene Migration bedeutet. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Datenabgleich und Integritätstests
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie nach einer Datenmigration geprüft
wird, ob Informationen vollständig, unverän‐
dert und fachlich richtig in der Zielumgebung
angekommen sind, und unterscheide techni‐
schen Datenabgleich von inhaltlicher Konsi‐
stenz. Veranschauliche dies an der Übertragung
von Kunden‐ und Auftragsdaten in ein neues
ERP‐System und vergleiche Datensatzanzahlen,
Prüfsummen, Pflichtfeldkontrollen, referenzi‐
elle Beziehungen und stichprobenartige Ge‐
schäftsprozessprüfungen als unterschiedliche
Nachweisverfahren. Vertiefe, wie Änderungen
während des Übergangs durch Delta‐Abgleiche
berücksichtigt, Abweichungen priorisiert und
Ergebnisse revisionsfähig protokolliert werden,
warum gleiche Datensatzmengen keine korrek‐
te Zuordnung beweisen und weshalb auch Be‐
rechtigungen, Datenschutz und ein abgestimm‐
ter fachlicher Freigabeprozess erforderlich sind.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Rückfallplanung und Fix Forward
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen einer Rück‐
fallplanung für den Wechsel auf die bisherige
IT‐Umgebung und dem Ansatz Fix Forward, bei
dem Fehler in der neuen Umgebung gezielt
behoben werden, statt die Umstellung zurück‐
zunehmen. Veranschauliche dies am Wechsel
eines produktiven Bestellsystems, in dem nach
dem Cutover bereits neue Aufträge eingegan‐
gen sind, und stelle dar, wann ein Rückwechsel
technisch möglich, wann eine Korrektur sinn‐
voll und wie Datenabweichungen zu behandeln
sind. Vertiefe, wie Zeitgrenzen, Fehlerschwellen,
Entscheidungsbefugnisse und Wiederanlauf‐
prüfungen vorab festgelegt werden, weshalb
laufende Datenänderungen einen Rollback
unmöglich oder riskant machen können und
warum beide Strategien auf getesteten Abläu‐
fen sowie einer klaren Kommunikation mit den
Fachbereichen beruhen müssen. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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8.5 Übernahme und Stabilisierung

Testarten vor der Betriebsübernahme
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Testarten vor der Übernahme
einer IT‐Dienstleistung erforderlich sein kön‐
nen und wie sich Funktions‐, Integrations‐,
Leistungs‐, Sicherheits‐ und Wiederherstel‐
lungstests hinsichtlich ihrer Prüfziele unter‐
scheiden. Veranschauliche dies an einem extern
betriebenen Kundenportal, dessen einzelne
Funktionen korrekt arbeiten müssen, das aber
zugleich mit internen Systemen kommuniziert,
Lastspitzen bewältigt und nach einer Störung
wiederherstellbar sein soll, und ordne geeigne‐
te Tests zu. Vertiefe, wie repräsentative Testda‐
ten, unabhängige Nachweise, dokumentierte
Ergebnisse und die Behebung kritischer Fehler
die Entscheidung über die Betriebsbereitschaft
stützen, warum erfolgreiche Einzeltests keine
zuverlässige End‐to‐End‐Leistung beweisen
und weshalb technische Tests die formale ver‐
tragliche Abnahme nicht automatisch ersetzen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Operational Readiness Reviews
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre das Operational Readiness Review als
strukturierte Prüfung, ob eine neue oder über‐
nommene IT‐Dienstleistung organisatorisch,
technisch und personell für den vorgesehenen
Betrieb vorbereitet ist, und grenze es von ein‐
zelnen Funktionstests ab. Veranschauliche dies
an der Einführung eines Managed‐Database‐
Service und zeige, wie Nachweise zu Monito‐
ring, Berechtigungen, Runbooks, Personalbe‐
reitschaft, Sicherheitsmaßnahmen, Eskalations‐
wegen und Wiederherstellungsverfahren in
einer gemeinsamen Bereitschaftsbewertung
zusammenlaufen. Vertiefe, wie Prüfkriterien,
verantwortliche Entscheider, dokumentierte
Abweichungen und nicht verhandelbare Min‐
destvoraussetzungen den Review belastbar
machen, warum ein ausgefüllter Fragenkatalog
ohne tatsächliche Nachweise wenig aussagt
und wie verbleibende Risiken vor der Freigabe
behandelt werden sollten. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Produktivübernahme verbindlich freigeben
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie die Produktivübernahme einer ex‐
ternen IT‐Dienstleistung verbindlich entschie‐
den und dokumentiert wird und worin sie sich
von technischem Go‐live, interner Betriebsfrei‐
gabe und einer etwaigen werkvertraglichen
Abnahme unterscheidet. Veranschauliche dies
am Wechsel des Betreibers einer geschäftskriti‐
schen Anwendung und zeige, wie Testergebnis‐
se, offene Mängel, Personalbereitschaft, Rück‐
fallmöglichkeiten sowie der genaue Beginn
von Störungsbearbeitung und Service Levels
die Entscheidung beeinflussen. Vertiefe, war‐
um eine klar benannte Freigabeinstanz und
ein dokumentierter Go‐ oder No‐Go‐Beschluss
notwendig sind, welche Bedingungen für die
Annahme begrenzter Restrisiken festgelegt
werden sollten und weshalb ohne eindeutigen
Verantwortungsübergang gefährliche Lücken
zwischen altem und neuem Dienstleister ent‐
stehen können. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Hypercare und Übergang zum Regelbetrieb
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Zweck einer Hypercare‐Phase
nach der Übernahme einer externen IT‐
Dienstleistung und unterscheide erhöhte
Anfangsunterstützung von der späteren
standardisierten Leistungssteuerung im
Regelbetrieb. Veranschauliche dies an einem
neu eingeführten IT‐Supportservice, bei
dem während der ersten Wochen zusätzliche
Experten, häufigere Lagebesprechungen und
eine engere Überwachung wiederkehrender
Störungen eingesetzt werden, und zeige die
zugehörigen Eskalationswege. Vertiefe, wie
Ticketentwicklung, Fehlerursachen, Wissens‐
lücken und Stabilitätskriterien den sinnvollen
Abschluss der Hypercare bestimmen, warum
eine vorübergehende Personalverstärkung
strukturelle Leistungsdefizite verdecken kann
und wie offene Verbesserungsmaßnahmen,
Verantwortlichkeiten und Berichte geordnet in
den Regelbetrieb übergeben werden. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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9.1 Kennzahlen und Leistungsziele

Kennzahlen und KPIs unterscheiden
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen einer all‐
gemeinen Kennzahl und einem Key Perfor‐
mance Indicator bei der Steuerung externer
IT‐Dienstleistungen und zeige, wann ein Mess‐
wert tatsächlich zur Bewertung eines wesentli‐
chen Leistungsziels beiträgt. Veranschauliche
dies an einem Service Desk mit Ticketanzahl,
Erstlösungsquote, Wiedereröffnungen und
Nutzerzufriedenheit und unterscheide reine
Mengeninformationen von Kennzahlen, die
Zuverlässigkeit, Bearbeitungsqualität oder ge‐
wünschte Wirkungen sichtbar machen. Vertiefe,
wie geschäftliche Ziele, Leistungsmodell, Be‐
zugsgrößen und zeitliche Entwicklungen die
Auswahl geeigneter KPIs bestimmen, warum
hohe Bearbeitungszahlen nicht automatisch
gute Leistung bedeuten und weshalb eine über‐
schaubare Kombination aussagekräftiger Kenn‐
zahlen besser sein kann als eine Sammlung
beliebiger Messwerte. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

SLA, SLI und SLO
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen Service Level
Indicator, Service Level Objective und Service
Level Agreement und zeige, wie Messgröße, an‐
gestrebter Zielwert und verbindliche Leistungs‐
vereinbarung zusammenhängen. Veranschau‐
liche dies an einer extern betriebenen Bestell‐
API, bei der der Anteil erfolgreicher Anfragen
gemessen, eine Erfolgsquote von mindestens
99,9 Prozent über vier Wochen angestrebt und
eine vertragliche Vereinbarung zu Servicezeiten,
Messpunkten und Ausnahmen getroffen wird.
Vertiefe, warum ein internes SLO nicht automa‐
tisch vertraglich geschuldet ist, wie Messfehler
und ausgeklammerte Zeiträume die Aussage
eines SLA verändern, wann mehrere SLIs für
denselben Service nötig sind und weshalb eine
hohe Verfügbarkeit noch nicht die tatsächli‐
che Nutzbarkeit aller Geschäftsprozesse belegt.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Messverfahren und Datenqualität
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Messverfahren und Datenqualität
die Aussagekraft von Leistungskennzahlen ex‐
terner IT‐Dienstleister bestimmen und warum
ein präziser Zielwert ohne überprüfbare Mess‐
regeln zu widersprüchlichen Bewertungen führt.
Veranschauliche dies an einem Supportvertrag,
dessen Reaktionszeit aus Ticketzeitstempeln
berechnet wird, und zeige, wie Start‐ und End‐
ereignis, Servicezeiten, automatische Pausen,
fehlende Datensätze und nachträgliche Än‐
derungen das Ergebnis beeinflussen. Vertiefe,
wie Datenquellen abgeglichen, Messlücken
ausgewiesen und Kennzahlen mit Stichproben
geprüft werden können, warum Durchschnitts‐
werte besonders lange Bearbeitungszeiten ver‐
decken und wie Perzentile oder getrennte Prio‐
ritätsklassen ein differenzierteres Bild liefern,
ohne unnötigen zusätzlichen Erhebungsauf‐
wand zu erzeugen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Fehlanreize bei Leistungskennzahlen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Leistungskennzahlen bei externen
IT‐Dienstleistungen unerwünschte Anreize er‐
zeugen können, wenn sich das Verhalten des
Anbieters an gut messbaren Zielwerten statt
am tatsächlichen Kundennutzen orientiert. Ver‐
anschauliche dies an einem Service Desk, der
Tickets zur Erfüllung einer Abschlussquote vor‐
schnell schließt, sowie an einem Betriebsteam,
das kurze Reaktionszeiten meldet, obwohl Stö‐
rungen ungelöst bleiben, und erläutere die je‐
weiligen Messlücken. Vertiefe, wie Wiedereröff‐
nungsraten, Lösungsqualität, Nutzerfeedback
und gemeinsame Ursachenanalysen einseitige
Kennzahlen ergänzen können, weshalb finanzi‐
elle Sanktionen Ausweichverhalten verstärken
können und wie ein ausgewogenes Messsy‐
stem Verbesserungen fördert, ohne durch über‐
mäßige Kontrollen neue strukturelle Fehlanreize
zu schaffen. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.
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9.2 Berichte und Service‐Reviews

Leistungsberichte richtig interpretieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Leistungsberichte externer IT‐
Dienstleister fachlich interpretiert werden und
warum ausgewiesene Zielerreichung, einzelne
Kennzahlen und farbige Statusanzeigen noch
keine vollständige Aussage über die Service‐
qualität liefern. Veranschauliche dies an einem
Monatsbericht für eine Geschäftsanwendung
mit erfüllter Verfügbarkeitszusage, mehreren
kurzen Ausfällen zur Hauptnutzungszeit
und steigenden Nutzerbeschwerden und
unterscheide Gesamtwert, Ausnahmen,
Verteilung und geschäftliche Auswirkungen.
Vertiefe, wie ungewöhnliche Datenverläufe,
Ursachenhinweise, nicht erfasste Störungen
und Veränderungen des Leistungsumfangs in
die Bewertung einfließen, weshalb Anbieterbe‐
richte durch eigene Beobachtungen ergänzt
werden sollten und welche Fragen vor einer
Managemententscheidung geklärt sein müssen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Service‐Reviews wirksam gestalten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Funktion regelmäßiger Service‐
Reviews zwischen Auftraggeber und
IT‐Dienstleister und unterscheide die ge‐
meinsame Leistungsbewertung von einer
bloßen Präsentation monatlicher Kennzahlen.
Veranschauliche ein Review für einen externen
Netzwerkbetrieb, in dem Zielabweichungen, kri‐
tische Störungen, Sicherheitsereignisse, offene
Maßnahmen, geplante Änderungen und abseh‐
bare Kapazitätsengpässe anhand einer klaren
Tagesordnung besprochen werden. Vertiefe,
wie vorbereitete Entscheidungsgrundlagen,
geeignete Teilnehmende, nachvollziehbare
Beschlüsse und getrennte operative sowie
strategische Themen zu wirksamer Steuerung
beitragen, warum voreilige Schuldzuweisungen
die Ursachenklärung erschweren und weshalb
jedes Review überprüfbare Maßnahmen und er‐
forderliche Eskalationen nach sich ziehen sollte.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Leistungstrends und Frühwarnsignale
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie aus zeitlichen Entwicklungen von
IT‐Servicekennzahlen Frühwarnsignale für künf‐
tige Leistungsprobleme gewonnen werden und
warum einzelne Ausreißer anders zu beurtei‐
len sind als anhaltende Veränderungen. Ver‐
anschauliche dies an einem externen Service
Desk, bei dem die Zahl offener Tickets, das Al‐
ter ungelöster Fälle und die Häufigkeit erneuter
Störungsmeldungen über mehrere Berichtspe‐
rioden steigen, obwohl vereinbarte Reaktions‐
zeiten noch eingehalten werden. Vertiefe, wie
Ticketvolumen, Nutzerzahl, saisonale Effekte
und Veränderungen der Priorisierung die Inter‐
pretation beeinflussen, welche Kombinationen
von Vorlaufindikatoren und Ergebniskennzahlen
nützlich sind und wie geeignete Warnschwellen
mit fachlicher Prüfung verbunden werden, statt
aus jeder Schwankung eine Eskalation abzulei‐
ten. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.

Entscheidungen und Maßnahmen nachver‐
folgen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Entscheidungen und vereinbarte
Maßnahmen aus Service‐Reviews systematisch
nachverfolgt werden und warum ein Sitzungs‐
protokoll ohne eindeutige Zuständigkeiten kei‐
ne wirksame Umsetzung gewährleistet. Veran‐
schauliche dies an einem Managed‐Service‐
Anbieter mit wiederholt verspäteten Wartungen
und zeige, wie Maßnahme, verantwortliche Per‐
son, Fälligkeit, erwarteter Nachweis, Abhängig‐
keiten und aktueller Status in einem gemeinsa‐
men Maßnahmenregister dokumentiert werden.
Vertiefe, wie offene Beschlüsse bei Personal‐
wechseln erhalten bleiben, welche Kriterien eine
wirksame Erledigung von einem bloßen Status‐
wechsel unterscheiden und wann überfällige
Maßnahmen an die zuständige Führungsebene
eskaliert werden sollten, ohne operative Detail‐
arbeit und grundsätzliche Vertragsentscheidun‐
gen zu vermischen. Schlage drei weiterführen‐
de Recherchefragen vor.
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9.3 Zentrale ITSM‐Prozesse

Incident Management
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Incident Management als Prozess zur
möglichst schnellen Wiederherstellung eines
beeinträchtigten IT‐Services und unterscheide
eine ungeplante Störung von ihrer noch unbe‐
kannten technischen Ursache. Veranschauliche
dies an einer extern betriebenen Bestellanwen‐
dung, die zeitweise keine Aufträge annimmt,
und zeige, wie Meldung, Priorisierung nach
Auswirkung und Dringlichkeit, Erstdiagnose, Es‐
kalation, Zwischenlösung und Kommunikation
mit den betroffenen Fachbereichen ineinander‐
greifen. Vertiefe, wie Auftraggeber und mehrere
Anbieter ihre Zuständigkeiten bei einer schwer‐
wiegenden Störung abstimmen, warum kurze
Reaktionszeiten keine erfolgreiche Wiederher‐
stellung garantieren und welche Informationen
aus dem Incident für eine anschließende Ursa‐
chenanalyse gesichert werden sollten, ohne die
akute Behebung unnötig zu verzögern. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Problem Management
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Problem Management als systematische
Untersuchung tatsächlicher oder vermuteter
Ursachen von IT‐Störungen und grenze diesen
Prozess vom auf schnelle Wiederherstellung
ausgerichteten Incident Management ab. Ver‐
anschauliche dies an einer Geschäftsanwen‐
dung, die nach mehreren zunächst behobenen
Ausfällen immer wieder dieselben Symptome
zeigt, und demonstriere, wie Störungshistorie,
technische Hypothesen, bekannte Fehler, Um‐
gehungslösungen und dauerhafte Korrekturen
zusammengeführt werden. Vertiefe, wie Ursa‐
chenanalysen auch organisatorische und an‐
bieterübergreifende Faktoren berücksichtigen,
weshalb das vorschnelle Benennen eines Schul‐
digen die Untersuchung verzerren kann und
warum eine als umgesetzt gemeldete Korrektur
erst durch ausbleibende Wiederholungen oder
geeignete Tests als wirksam gilt. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Technische Änderungen kontrolliert freige‐
ben
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie technische Änderungen an pro‐
duktiven IT‐Services risikogerecht bewertet,
genehmigt und umgesetzt werden und warum
Change Enablement nicht mit möglichst vielen
formalen Freigabestufen gleichzusetzen ist. Ver‐
gleiche ein routinemäßiges Sicherheitsupdate,
eine umfangreiche Änderung an einer Kunden‐
schnittstelle und eine dringliche Fehlerkorrektur
während eines Ausfalls und zeige Unterschiede
bei Risikobewertung, Testumfang, Verantwort‐
lichkeit und erforderlichen Entscheidungen.
Vertiefe, wie Änderungskalender, Rückfallplä‐
ne, Kommunikation und Prüfungen nach der
Umsetzung Betriebsrisiken begrenzen, weshalb
auch standardisierte Änderungen verbindliche
Voraussetzungen benötigen und wie ein ge‐
meinsames Änderungsverfahren verhindert,
dass externe Anbieter unkoordiniert dieselbe
Systemlandschaft beeinflussen. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Service Request Management
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Service Request Management als gere‐
gelte Bearbeitung standardisierter Nutzeranfra‐
gen und unterscheide planbare Servicebestel‐
lungen von Störungen, Problemen und Ände‐
rungen mit eigenständigem Risikoprüfbedarf.
Veranschauliche dies an einem Arbeitsplatz‐
service mit Anfragen für Softwareinstallation,
zusätzliche Zugriffsrechte und neue Endgerä‐
te und zeige, wie ein Servicekatalog, Berechti‐
gungsprüfung, Genehmigung, Bearbeitungsfrist
und Bestätigung der Erfüllung zusammenspie‐
len. Vertiefe, welche wiederkehrenden Tätigkei‐
ten automatisiert werden können, warum die
Genehmigung sicherheitsrelevanter Zugriffe
nicht allein dem externen Support überlassen
werden sollte und wie eindeutige Verantwort‐
lichkeiten, verständliche Bestellwege und Rück‐
meldungen an Nutzer die Bearbeitungsqualität
nachhaltig verbessern. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.
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9.4 Monitoring und Betriebswissen

Monitoring und Event Management
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Rolle von Monitoring und Event
Management bei der laufenden Steuerung
externer IT‐Services und unterscheide techni‐
sche Messwerte, erkannte Ereignisse, daraus
erzeugte Alarme und tatsächliche Servicebeein‐
trächtigungen. Veranschauliche dies an einer
extern betriebenen Webanwendung, deren Ant‐
wortzeiten, Fehlerraten und Serverressourcen
kontinuierlich überwacht werden, und zeige,
wie technische Prüfungen und synthetische
Nutzertransaktionen unterschiedliche Störun‐
gen sichtbar machen. Vertiefe, warum hohe
CPU‐Auslastung noch keinen Incident beweist,
welche Bedeutung geeignete Schwellenwerte,
nachvollziehbare Datenquellen und abgestimm‐
te Zuständigkeiten besitzen und wie Auftrag‐
geber und Anbieter regelmäßig prüfen können,
ob das Monitoring die relevanten Geschäftspro‐
zesse tatsächlich vollständig abdeckt. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Configuration Management und CMDB
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Aufgabe Configuration Manage‐
ment bei der Steuerung komplexer IT‐Services
erfüllt und wie eine Configuration Management
Database Informationen zu technischen Kom‐
ponenten und ihren Beziehungen bereitstellen
kann. Veranschauliche dies an einer geschäfts‐
kritischen Anwendung, die von Datenbank, Ser‐
vern, Cloudressourcen, Netzwerkverbindungen
und einem Identitätsdienst abhängt, und zeige,
wie verknüpfte Configuration Items bei Störun‐
gen und geplanten Änderungen helfen. Vertie‐
fe, warum ungeprüft importierte oder veraltete
Einträge falsche Entscheidungen begünstigen,
wie automatisierte Bestandsdaten mit fachlicher
Pflege und Verantwortlichkeiten verbunden
werden sollten und weshalb eine vollständig ge‐
füllte CMDB nicht zwingend ein korrektes Bild
aller tatsächlichen Abhängigkeiten liefert. Schla‐
ge drei weiterführende Recherchefragen vor.

Runbooks und Wissensmanagement
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Runbooks und systematisches Wis‐
sensmanagement die verlässliche Leistung ex‐
terner IT‐Betriebsteams unterstützen und un‐
terscheide ausführbare Handlungsanleitungen
von Hintergrundwissen, Erfahrungsberichten
und technischen Referenzinformationen. Veran‐
schauliche dies an einer regelmäßig erforder‐
lichen Datenbankwartung und einer seltenen
Speicherstörung und zeige, wie Voraussetzun‐
gen, Sicherheitsschritte, Entscheidungsgrenzen,
Prüfpunkte und Eskalationskontakte in nutz‐
baren Anleitungen dargestellt werden können.
Vertiefe, wie praktische Erprobung, Versionie‐
rung, Zugriffssteuerung und Rückmeldungen
nach Störungen die Wissensbasis aktuell halten,
weshalb blindes Befolgen veralteter Anweisun‐
gen riskant ist und wie der Auftraggeber trotz
externer Durchführung einen ausreichenden Zu‐
gang zu kritischem Betriebswissen sicherstellt.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Alarmqualität und Eskalationsregeln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wodurch sich ein hilfreicher Betrieb‐
salarm von einer unbrauchbaren Meldung un‐
terscheidet und wie Alarmqualität und Eska‐
lationsregeln die Reaktionsfähigkeit externer
IT‐Dienstleister beeinflussen. Veranschauliche
dies an einem Netzwerkbetrieb, in dem zahl‐
reiche doppelte Alarme für dieselbe Störung
entstehen, während ein geschäftskritischer Ver‐
bindungsausfall zu spät erkannt wird, und un‐
terscheide Alarmpriorität, Entstörungspflicht,
Rufbereitschaft und fachliche Information. Ver‐
tiefe, wie Signalqualität, Zusammenfassung
zusammengehöriger Ereignisse, nachvollzieh‐
bare Schwellenwerte und getestete Erreich‐
barkeitsketten Alarmmüdigkeit vermindern,
warum nicht jede Warnmeldung sofort an das
Management gehört und wie aus verpassten
oder unnötigen Eskalationen überprüfbare Ver‐
besserungen abgeleitet werden. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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9.5 Projekt‐ und Entwicklungsqualität

Projektfortschritt und Lieferzuverlässigkeit
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie der Fortschritt externer IT‐Projekte
anhand tatsächlich fertiggestellter Ergebnis‐
se und verlässlicher Prognosen beurteilt wird
und warum verbrauchte Projektzeit oder abge‐
rechnete Personentage keinen ausreichenden
Fertigstellungsnachweis liefern. Veranschauliche
dies an einer Systemintegration mit vereinbar‐
ten Schnittstellen, Tests und Migrationsvorbe‐
reitung, bei der zwar viele Arbeitspakete als be‐
gonnen gelten, aber mehrere voneinander ab‐
hängige Lieferobjekte noch nicht nutzbar sind,
und zeige geeignete Statusmerkmale. Vertiefe,
wie Meilensteinnachweise, Abweichungsursa‐
chen, Restaufwand, kritische Abhängigkeiten
und Änderungen des Leistungsumfangs die
Prognose verbessern, warum eine geschönte
Prozentangabe Risiken verschleiert und wie Lie‐
ferzuverlässigkeit trotz notwendiger Projektan‐
passungen fair bewertet werden kann. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Agile Inkremente und Definition of Done
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie bei agiler Softwareentwicklung
nutzbare Produktinkremente entstehen und
welche Funktion die Definition of Done für ein
gemeinsames Verständnis fertiggestellter Ar‐
beit erfüllt. Veranschauliche dies an einem ex‐
ternen Entwicklungsteam, das eine neue Funk‐
tion für ein Kundenportal liefert, und zeige, wie
umgesetzte Anforderungen, regelmäßige au‐
tomatisierte Tests, Code‐Review, Integration
und Dokumentation in die Prüfung eines tat‐
sächlich verwendbaren Inkrements eingehen.
Vertiefe, warum erledigte Aufgaben oder hohe
Velocity nicht automatisch Geschäftswert erzeu‐
gen, wie fachliche Akzeptanzkriterien und die
teamweite Definition of Done zusammenwir‐
ken und weshalb weder ein Sprint Review noch
die Einhaltung der Definition of Done für sich
genommen jede vertraglich vereinbarte Werk‐
abnahme ersetzt. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Softwarequalität nach ISO 25010
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre das Qualitätsmodell ISO/IEC 25010 für
Softwareprodukte und zeige, wie Qualitäts‐
merkmale wie funktionale Eignung, Zuverläs‐
sigkeit, Leistungseffizienz, Sicherheit, Interakti‐
onsfähigkeit und Wartbarkeit unterschiedliche
Eigenschaften einer Anwendung erfassen. Ver‐
anschauliche dies an einem extern entwickelten
Kundenportal, das fachlich korrekte Bestellun‐
gen verarbeitet, aber bei hoher Last langsam
reagiert und nur schwer verändert werden kann,
und ordne den Problemen geeignete Qualitäts‐
merkmale und Prüfungen zu. Vertiefe, warum
einzelne Testquoten oder Fehlerzahlen kein voll‐
ständiges Qualitätsurteil erlauben, wie Zielkon‐
flikte zwischen Qualitätsmerkmalen entstehen
und wie Auftraggeber prüfbare Kriterien aus
dem Modell ableiten können, ohne Software‐
produktqualität mit der Qualität aller begleiten‐
den Dienstleistungen gleichzusetzen. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

DORA‐Softwaremetriken und SPACE‐
Framework
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie das Forschungsprogramm De‐
vOps Research and Assessment mit DORA‐
Softwaremetriken die Geschwindigkeit und Sta‐
bilität von Softwarebereitstellungen betrachtet
und wie das SPACE‐Framework mehrere Di‐
mensionen von Entwicklerproduktivität ergänzt.
Veranschauliche dies an einem externen Ent‐
wicklungsteam durch Bereitstellungshäufigkeit,
Durchlaufzeit von Änderungen, fehlgeschla‐
gene Releases, Wiederherstellungsdauer und
ungeplante Nacharbeiten sowie durch Teamzu‐
friedenheit, Zusammenarbeit und ungestörten
Arbeitsfluss. Vertiefe, weshalb höhere Bereitstel‐
lungszahlen keinen besseren Geschäftsnutzen
beweisen, wie einseitige Produktivitätsverglei‐
che Fehlanreize erzeugen und warum dieses
DORA‐Forschungsprogramm von der gleichna‐
migen europäischen Verordnung zur digitalen
Resilienz zu unterscheiden ist. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.
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9.6 Leistungsabweichungen behandeln

Ursachenanalysen bei Leistungsstörungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Ursachenanalysen bei erheblichen
oder wiederkehrenden Leistungsstörungen ex‐
terner IT‐Dienstleister durchgeführt werden
und warum zeitliche Zusammenhänge noch
keinen belastbaren Nachweis einer Ursache dar‐
stellen. Veranschauliche dies an mehrfachen
Ausfällen einer Bestellschnittstelle und zeige,
wie Zeitlinien, Logdaten, technische Hypothe‐
sen und die Methode der fünf Warum‐Fragen
von beobachteten Symptomen zu überprüfba‐
ren Erklärungen führen können. Vertiefe, wie
technische Fehler, unzureichende Kontrollen
und organisatorische Entscheidungen zusam‐
menwirken, weshalb eine schuldzuweisungs‐
freie Nachbesprechung die Offenlegung rele‐
vanter Informationen erleichtern kann und wie
sich Vermutungen, belegte Ursachen und offe‐
ne Wissenslücken in einem nachvollziehbaren
Untersuchungsbericht unterscheiden lassen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Geteilte Verursachung und Verantwortung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie bei Leistungsstörungen mit mehre‐
ren beteiligten Organisationen zwischen tech‐
nischer Verursachung, Mitwirkung, operativer
Zuständigkeit und vertraglicher Verantwortung
unterschieden werden muss. Veranschauliche
dies an einer ausgefallenen Geschäftsanwen‐
dung, bei der der Cloudanbieter eine Netzstö‐
rung meldet, der Anwendungsdienstleister feh‐
lerhafte Wiederholungsversuche programmiert
hat und der Auftraggeber eine erforderliche
Konfiguration nicht freigegeben hat. Vertiefe,
wie gemeinsame Zeitlinien, technische Nach‐
weise und vertragliche Zuständigkeitsregeln
eine differenzierte Bewertung ermöglichen, war‐
um die zuerst sichtbare Fehlerquelle nicht auto‐
matisch alle Folgen verursacht und weshalb die
übergreifende Störungsbehebung auch dann
koordiniert werden muss, wenn Ansprüche und
Schuldanteile noch ungeklärt sind. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Korrekturmaßnahmen und Verbesserungs‐
pläne
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie aus festgestellten Qualitätsabwei‐
chungen verbindliche Korrekturmaßnahmen
und Verbesserungspläne für IT‐Dienstleister
entstehen und unterscheide Sofortmaßnahmen,
Beseitigung der Ursache und vorbeugende Pro‐
zessänderungen. Veranschauliche dies an ei‐
nem Anbieter, der wiederholt Wartungsfenster
überschreitet, und zeige, wie konkrete Ursa‐
chen, überprüfbare Zielwerte, Verantwortliche,
Fristen, notwendige Ressourcen und Wirksam‐
keitstests in einem Maßnahmenplan verbunden
werden. Vertiefe, warum allgemeine Zusagen
wie “künftig besser planen” nicht kontrollierbar
sind, wie sich die Wirkung einer Maßnahme an‐
hand späterer Betriebsergebnisse statt allein
ihres Abschlussstatus beurteilen lässt und wann
zusätzliche Qualitätssicherung oder eine struk‐
turelle Änderung der Zusammenarbeit erforder‐
lich werden kann. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Eskalationsstufen und vertragliche Eingriffe
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die unterschiedlichen Eskalationsstu‐
fen bei mangelhafter Leistung externer IT‐
Dienstleister und grenze operative Unterstüt‐
zung, Managementeskalation und die Nutzung
vertraglicher Rechtsbehelfe voneinander ab.
Veranschauliche dies an wiederholt verfehlten
Servicezielen eines externen Betriebsanbieters
und zeige den Weg von gemeinsamer Ursa‐
chenklärung und verbindlichem Verbesserungs‐
plan über die Einbindung der Leitung bis zur
Prüfung von Service Credits, weiteren Ansprü‐
chen oder Vertragsbeendigung. Vertiefe, wes‐
halb Art, Dauer und Schwere des Problems die
angemessene Reaktion beeinflussen, wie Bewei‐
se, Fristen und vertragliche Voraussetzungen
dokumentiert werden und warum finanzielle
Sanktionen keine nachhaltige Leistungsverbes‐
serung garantieren sowie gesetzliche Rechte
nicht ohne Prüfung vorausgesetzt werden dür‐
fen. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.
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9.7 Nutzererfahrung und Geschäftsnutzen

Experience Level Agreements
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Experience Level Agreements die
erlebte Qualität einer IT‐Dienstleistung aus
Sicht von Nutzern oder Kunden berücksichtigen
und welche Unterschiede zu technisch ausge‐
richteten Service Level Agreements bestehen.
Veranschauliche dies an einem externen Ser‐
vice Desk, dessen vertragliche Reaktionszeiten
erfüllt werden, während Beschäftigte wieder‐
holt Informationen eingeben und ihre Anliegen
mehrfach weiterreichen müssen, und zeige ge‐
eignete Kriterien für Verständlichkeit, Aufwand
und Problemlösung. Vertiefe, wie Nutzerbefra‐
gungen, beobachtete Prozessschritte und tech‐
nische Servicedaten gemeinsam ausgewertet
werden können, weshalb subjektive Erfahrung
nicht beliebig mit einem Einzelwert gleichzu‐
setzen ist und wie vereinbarte Erlebnisziele die
operative Steuerung ergänzen, ohne technische
Mindeststandards zu ersetzen. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

End‐to‐End‐Servicequalität
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre End‐to‐End‐Servicequalität als Beurtei‐
lung einer vollständigen IT‐gestützten Nutzer‐
oder Geschäftstransaktion über mehrere tech‐
nische Komponenten und Dienstleister hinweg
und grenze sie von isolierten Einzelkennzahlen
ab. Veranschauliche dies an einem Onlinebe‐
stellprozess mit Anmeldung, Warenkorb, Zah‐
lungsdienst und internem ERP‐System und zei‐
ge, wie eine synthetische Transaktion Fehler
sichtbar machen kann, obwohl einzelne Server
und Schnittstellen ihre Verfügbarkeitsziele er‐
füllen. Vertiefe, wie gemeinsame Messpunkte,
Fehlerzuordnung, Prozessverantwortung und
abgestimmte Berichte die tatsächliche Nutzbar‐
keit bewerten helfen, warum die Summe guter
Komponentenkennzahlen keine Ende‐zu‐Ende‐
Erfolgsquote garantiert und welche Grenzen
automatisierte Tests bei seltenen Nutzerwegen
besitzen. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Nutzerfeedback und Befragungsgrenzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Nutzerfeedback zur Bewertung ex‐
terner IT‐Dienstleistungen erhoben und inter‐
pretiert werden kann und weshalb Zufrieden‐
heitswerte ohne Kenntnis der Erhebungsmetho‐
de irreführend sein können. Veranschauliche
dies an einem Service Desk, der nach gelösten
Tickets kurze Befragungen verschickt, während
besonders unzufriedene Nutzer frühzeitig ab‐
brechen oder gar kein Ticket eröffnen, und er‐
läutere Stichprobenauswahl, Rücklaufquote, Fra‐
geformulierung und situative Einflüsse. Vertiefe,
wie qualitative Interviews, Beschwerdedaten
und beobachtete Nutzungsprobleme standar‐
disierte Bewertungen ergänzen, warum Durch‐
schnittswerte Unterschiede zwischen Nutzer‐
gruppen verdecken und welche Datenschutz‐
und Anonymitätsfragen bei der Erhebung zu
beachten sind, ohne einzelne Aussagen als all‐
gemeingültig zu behandeln. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

Geschäftsnutzen trotz SLA‐Erfüllung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum die vollständige Erfüllung ver‐
traglicher Service Levels nicht automatisch be‐
deutet, dass eine externe IT‐Dienstleistung die
angestrebten Geschäftsziele erreicht und unter‐
scheide technische Leistung, tatsächliche Nut‐
zung und wirtschaftliche Wirkung. Veranschauli‐
che dies an einer stabil betriebenen Kundenan‐
wendung mit hoher Verfügbarkeit und kurzen
Antwortzeiten, deren komplizierter Bestellab‐
lauf dennoch viele Kaufabbrüche verursacht,
und stelle mögliche technische und fachliche
Erfolgsmaßstäbe gegenüber. Vertiefe, wie Fach‐
bereich, Service Owner und Dienstleister die
Ursachen fehlenden Nutzens untersuchen kön‐
nen, warum beobachtete Veränderungen nicht
ohne Weiteres dem Anbieter zuzuschreiben
sind und wie Servicequalität, Prozessgestaltung
und nachweisbare Geschäftsergebnisse gemein‐
sam zur weiteren Steuerung beitragen. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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10.1 Abrechnung und Leistungsnachweise

Rechnungsprüfung und Bestellabgleich
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie die Rechnungsprüfung bei externen
IT‐Dienstleistungen Vertrag, freigegebene Be‐
stellung, Leistungsbestätigung und Rechnung
miteinander verknüpft und weshalb rechneri‐
sche Richtigkeit allein keine Zahlung rechtfer‐
tigt. Veranschauliche dies an einer Rechnung
für einen laufenden IT‐Supportvertrag mit
Grundgebühr und Zusatzleistungen und zeige,
wie Vertragsumfang, Bestellnummer, Abrech‐
nungszeitraum, vereinbarte Preise und nach‐
gewiesene Leistungen im Drei‐Wege‐Abgleich
systematisch kontrolliert werden. Vertiefe, wie
doppelte Positionen, nicht genehmigte Zusatz‐
arbeiten, abweichende Steuersätze und unge‐
klärte Leistungsbeanstandungen behandelt
werden, welche Rollen Einkauf, Fachbereich und
Buchhaltung übernehmen und warum die recht‐
liche Fälligkeit von internen Prüfabläufen zu
unterscheiden ist. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Zeitnachweise und Rollenprofile
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Zeitnachweise bei aufwandsvergü‐
teten IT‐Dienstleistungen geprüft werden und
welche Bedeutung vertraglich vereinbarte Rol‐
lenprofile, Tagessätze und Abrechnungsregeln
für eine sachgerechte Kontrolle besitzen. Veran‐
schauliche dies an einem Entwicklungspartner,
der Architekten‐, Entwickler‐ und Testerleistun‐
gen nach Personentagen abrechnet, und zeige,
wie Tätigkeitsbezug, tatsächlich eingesetzte
Personen, Pausen, Reisezeiten und genehmig‐
te Mehrarbeit mit den Vereinbarungen abge‐
glichen werden. Vertiefe, warum vollständig
ausgefüllte Stundenzettel keine fachgerechte
Leistung beweisen, wie unzutreffende Seniori‐
tätszuordnungen und Doppelbuchungen auf‐
fallen können und weshalb die Prüfung nach‐
vollziehbarer Nachweise ohne unangemessene
Überwachung einzelner Beschäftigter organi‐
siert werden sollte. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Pauschalen und Meilensteinabrechnungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie pauschal vergütete IT‐
Dienstleistungen und meilensteinbezogene
Projektleistungen kaufmännisch abgerechnet
werden und warum Zahlungsplan, Leistungs‐
nachweis und gegebenenfalls Werkabnahme
getrennt zu betrachten sind. Veranschauliche
dies an einem Wartungsvertrag mit monatlicher
Pauschale und einem Softwareprojekt mit
Zahlungen nach Konzeption, Lieferung und
Abnahme, und zeige, welche Vertragsbestand‐
teile, Zeiträume und Freigabebelege vor der
sachgerechten Rechnungszahlung zu prüfen
sind. Vertiefe, wie anteilige Monate, nicht
erbrachte Leistungsteile, strittige Meilensteine
und einbehaltene Beträge sachgerecht
bewertet werden, weshalb eine erreichbare
Zwischenetappe nicht automatisch die gesamte
Leistung bestätigt und wie die Prüfroutine
unnötige Zahlungsverzögerungen vermeiden
kann. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Verbrauchsabrechnung und Mengenprüfung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie verbrauchsabhängige Rechnungen
externer IT‐Dienstleister anhand vereinbarter
Maßeinheiten, nachvollziehbarer Nutzungsda‐
ten und geltender Preisstaffeln geprüft werden
und warum Mengenmessung und Preisberech‐
nung getrennte Kontrollschritte sind. Veran‐
schauliche dies an einer Cloudrechnung für
Speicher, Datenverkehr und API‐Aufrufe und
unterscheide tatsächlich gemessene Einheiten,
kostenlose Kontingente, Mindestabnahmen,
Staffelgrenzen und mögliche Doppelzählungen
in der Abrechnung. Vertiefe, wie Nutzungsbe‐
richte des Anbieters mit eigenen Messdaten
und technischen Änderungen abgeglichen wer‐
den können, weshalb nachträgliche Korrekturen
oder Zeitzonen Unterschiede erzeugen und wie
bei auffälligen Verbrauchssprüngen zwischen
Messfehlern, neuen Anforderungen und ineffizi‐
enter Nutzung unterschieden wird. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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10.2 Budget‐ und Kostenkontrolle

Budget, Ist und Forecast
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Budget, bereits angefallene
Ist‐Kosten und Forecast bei laufenden IT‐
Dienstleistungsverträgen zusammenwirken und
weshalb eine Unterschreitung des bisherigen
Budgets keine Entwarnung für das Jahresende
bedeutet. Veranschauliche dies an einem
externen Anwendungssupport mit planmäßigen
Monatsentgelten, zusätzlichen Störungsein‐
sätzen und einer angekündigten Erweiterung
und zeige, wie aus bisherigen Zahlungen und
künftig erwarteten Leistungen eine aktualisierte
Gesamtkostenprognose entsteht. Vertiefe, wie
zeitversetzte Rechnungen, saisonale Bedarfe
und noch nicht ausgelöste Verpflichtungen
berücksichtigt werden, warum Prognosen
regelmäßig anhand neuer Erkenntnisse ange‐
passt werden müssen und wie Abweichungen
zwischen Budget und Forecast rechtzeitig
begründete Gegenmaßnahmen ermöglichen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Bestellungen und offene Verpflichtungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie offene Bestellungen und vertragli‐
che Zahlungsverpflichtungen in der kaufmänni‐
schen Steuerung externer IT‐Dienstleistungen
erfasst werden und warum sie nicht mit bereits
gebuchten Rechnungen gleichzusetzen sind.
Veranschauliche dies an einem Rahmenvertrag
für externe Entwicklungsleistungen mit freige‐
gebenen Abrufen, teilweise erbrachten Perso‐
nentagen und noch ausstehenden Rechnungen
und zeige, wie Bestellwert, abgerechneter Be‐
trag, erwarteter Restaufwand und gebundene
Mindestmengen unterschieden werden. Vertie‐
fe, wie Leistungsabgrenzungen zum Berichts‐
zeitpunkt, stornierte Abrufe und ungenutzte
Bestellreste den Blick auf verfügbare Mittel
verändern, weshalb ein offener Bestellbetrag
nicht stets eine sichere künftige Auszahlung
bedeutet und wie ein nachvollziehbares Ver‐
pflichtungsregister Budgetrisiken frühzeitig
sichtbar macht. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Mengen‐ und Preisabweichungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Kostenabweichungen bei IT‐
Dienstleistungen in Mengen‐ und Preiseffekte
zerlegt werden und weshalb ein gestiegener
Rechnungsbetrag ohne diese Unterscheidung
noch keine Aussage über unwirtschaftliches
Verhalten erlaubt. Veranschauliche dies an
einem Service Desk, dessen monatliche
Ticketmenge von 800 auf 1.000 steigt, während
sich zugleich der Preis je bearbeitetem Ticket
erhöht, und zeige anhand einer schrittweisen
Überleitung die getrennten und gemeinsa‐
men Wirkungen. Vertiefe, wie einheitliche
Bezugsmengen, Vertragsstaffeln, zusätzliche
Leistungen und Änderungen der Servicequalität
die Analyse beeinflussen, warum die gewählte
Berechnungsreihenfolge Wechselwirkungen
verschieben kann und welche Gegenmaßnah‐
men bei Preissteigerungen anders ausfallen
als bei unerwartet hohem Bedarf. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Kapazitätsauslastung wirtschaftlich beurtei‐
len
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie die Auslastung extern eingekauf‐
ter IT‐Kapazitäten wirtschaftlich bewertet wird
und warum bezahlte Verfügbarkeit, produktiv
genutzte Arbeitszeit und erzielte Arbeitser‐
gebnisse voneinander zu unterscheiden sind.
Veranschauliche dies an einem fest gebuch‐
ten Entwicklungsteam mit 20 verfügbaren Per‐
sonentagen pro Monat, das wegen fehlender
fachlicher Freigaben nur zwölf Tage an geplan‐
ten Aufgaben arbeiten kann, und ordne Leer‐
lauf, Bereitschaft und notwendige Abstimmung
ein. Vertiefe, wie sich effektive Kosten je nutzba‐
rem Arbeitstag berechnen lassen, weshalb eine
Auslastung von 100 Prozent bei schwankendem
Bedarf keine optimale Reserve garantiert und
wie Auftraggebermitwirkung, flexible Abrufe
und die Qualität der Arbeit gemeinsam bewer‐
tet werden sollten, statt allein möglichst viele
Stunden auszulasten. Schlage drei weiterführen‐
de Recherchefragen vor.
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10.3 Verbrauchsbasierte IT‐Kosten

FinOps als Steuerungsrahmen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre FinOps als Ansatz zur gemeinsamen
wirtschaftlichen Steuerung variabler Technolo‐
gieausgaben und zeige, wie Finanz‐, Technik‐
und Fachverantwortliche Kosteninformationen
mit Nutzungsentscheidungen verbinden. Ver‐
anschauliche dies an einem Unternehmen mit
mehreren Cloudanwendungen, in dem Fach‐
bereiche den Geschäftsnutzen bewerten, Tech‐
nikteams ungenutzte Ressourcen erkennen
und Controlling die Kostenentwicklung sicht‐
bar macht, und ordne die wiederkehrenden
Schritte Informieren, Optimieren und Betreiben
ein. Vertiefe, weshalb FinOps über das Aushan‐
deln günstiger Cloudpreise hinausgeht, wie
Verbrauchsoptimierung und Preisoptimierung
unterschiedliche Maßnahmen darstellen und
warum nachvollziehbare Zuständigkeiten sowie
gemeinsame Kosten‐ und Leistungskennzahlen
wichtiger sind als ein isoliertes Sparziel. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Cloud‐ und SaaS‐Kostentreiber
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die wichtigsten Kostentreiber von Cloud‐
und SaaS‐Dienstleistungen und unterscheide
nutzungsabhängige Ressourcenkosten, feste
Abonnements, Zusatzfunktionen und vertragli‐
che Mindestverpflichtungen bei langen Laufzei‐
ten. Veranschauliche dies an einer Anwendung,
für die virtuelle Rechenleistung, Datenspeicher,
ausgehender Datenverkehr und nutzerbasierte
SaaS‐Lizenzen berechnet werden, und zeige,
wie ungenutzte Instanzen, falsche Lizenzstufen
oder wachsendes Datenvolumen die Rechnung
verändern. Vertiefe, warum ein günstiger Stück‐
preis nicht automatisch niedrige Gesamtkosten
erzeugt, wie technische Architektur und Zu‐
griffsrechte den Verbrauch mitbestimmen und
weshalb Einsparmaßnahmen gegen Leistungs‐
bedarf, Sicherheitsanforderungen, Reserven
und mögliche Bindungsrisiken abgewogen wer‐
den müssen. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Showback und Chargeback
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre den Unterschied zwischen Showback
und Chargeback bei gemeinsam genutzten
IT‐Dienstleistungen und wie beide Verfahren
Kosten bestimmten Fachbereichen sichtbar ma‐
chen beziehungsweise deren Budgets tatsäch‐
lich belasten. Veranschauliche dies an einer zen‐
tral eingekauften Cloudplattform für Vertrieb,
Produktion und Verwaltung und vergleiche ei‐
ne reine monatliche Kostenübersicht mit einer
internen Weiterverrechnung nach gemessener
Nutzung und vereinbarten Umlageschlüsseln.
Vertiefe, welche Bedeutung aussagekräftige
Tags, gemeinsam genutzte Ressourcen, inter‐
ne Verrechnungspreise und nachvollziehbare
Ausnahmen besitzen, warum willkürliche Ver‐
teilungsschlüssel Fehlanreize setzen und wann
Showback als Lern‐ und Transparenzinstrument
sinnvoller sein kann als eine sofortige finan‐
zielle Belastung. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Unit Economics für IT‐Services
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Unit Economics für IT‐Services als Ver‐
knüpfung von Kosten mit einer aussagekräf‐
tigen Leistungs‐ oder Geschäftseinheit und
unterscheide Stückkosten von absoluten Ausga‐
ben und geschäftlichem Nutzen. Veranschauli‐
che dies an einem extern betriebenen Bestell‐
service mit monatlichen Kosten von 30.000
Euro und 100.000 erfolgreichen Bestellungen
und berechne, wie sich die Kosten je Bestellung
verändern, wenn Kosten und Auftragsvolumen
unterschiedlich stark steigen. Vertiefe, wie fixe
und variable Kosten, erfolglose Transaktionen,
Auslastung und Änderungen des Serviceum‐
fangs die Interpretation beeinflussen, weshalb
eine sinkende Stückkostenquote nicht automa‐
tisch gute Qualität beweist und wie Kennzahlen
je aktivem Nutzer oder erfolgreichem Vorgang
je nach Dienstleistungsmodell gewählt werden
sollten. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.
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10.4 Leistungsänderungen und Preisanpassungen

Leistungsänderungen kalkulieren und ge‐
nehmigen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Leistungsänderungen während
eines laufenden IT‐Dienstleistungsvertrags
fachlich und wirtschaftlich bewertet werden
und warum eine informelle Zusatzanforderung
nicht automatisch einen genehmigten Nach‐
trag darstellt. Veranschauliche dies an einem
Entwicklungsauftrag, bei dem eine zusätzliche
Schnittstelle benötigt wird, und zeige, wie Um‐
fang, Zusatzaufwand, mögliche Einsparungen,
Auswirkungen auf Termine, Folgekosten und
die vertragliche Vergütung in einer Änderungs‐
bewertung zusammengeführt werden. Vertie‐
fe, welche Rollen die fachliche Notwendigkeit,
Finanzierbarkeit und rechtliche Zulässigkeit
freigeben sollten, wie bereits vereinbarte Lei‐
stungen von echten Erweiterungen abgegrenzt
werden und weshalb bei öffentlichen Aufträgen
zusätzliche Grenzen für Vertragsänderungen
geprüft werden müssen. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Scope Creep erkennen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Scope Creep als schleichende Auswei‐
tung des tatsächlich bearbeiteten Leistungsum‐
fangs ohne ausreichend bewusste Anpassung
von Zeit, Budget oder Vertrag und unterscheide
ihn von vereinbarten Weiterentwicklungen. Ver‐
anschauliche dies an einer Softwareeinführung,
bei der aus kleinen zusätzlichen Bildschirmfel‐
dern nach und nach neue Prüfregeln, Berich‐
te und Schnittstellen entstehen, während das
Team weiterhin nach dem ursprünglichen Ter‐
minplan arbeitet, und zeige typische Warnsi‐
gnale. Vertiefe, wie eine nachvollziehbare An‐
forderungsbasis, Änderungsprotokolle, klare
Entscheidungskompetenzen und regelmäßi‐
ge Restaufwandsprognosen die Ausweitung
sichtbar machen, warum nicht jede fachliche
Präzisierung eine Zusatzleistung ist und wie
Auftraggeber und Anbieter Konflikte über unbe‐
zahlte Mehrarbeit vermeiden können. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.

Preisanpassungen und Neuverhandlungen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie sich vertraglich vorgesehene
Preisanpassungen von einvernehmlichen
Neuverhandlungen während einer laufenden
IT‐Dienstleisterbeziehung unterscheiden und
weshalb veränderte Marktpreise allein keinen
beliebigen Änderungsanspruch begründen.
Veranschauliche dies an einem mehrjähri‐
gen Supportvertrag, bei dem der Anbieter
gestiegene Personalkosten geltend macht,
während zugleich das Ticketvolumen sinkt,
und vergleiche eine vereinbarte Indexklausel
mit einer umfassenden Neuordnung von
Mengen, Leistungen und Entgelt. Vertiefe, wie
Marktvergleiche, eigene Wechseloptionen,
Vertragspflichten und die wirtschaftlichen
Auswirkungen gegenseitiger Zugeständnisse
die Verhandlungsposition bestimmen, warum
bereits entstandene Kosten keine objektive
Preisobergrenze vorgeben und wie Ergebnisse
verbindlich dokumentiert werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Kapazitäten flexibel steuern
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie extern bezogene IT‐Kapazitäten
an schwankende Geschäftsanforderungen an‐
gepasst werden können und unterscheide fle‐
xible Abrufe, feste Mindestkontingente und
kurzfristig verfügbare Reserveleistungen. Veran‐
schauliche dies an einem Entwicklungspartner,
dessen Team vor einem Produktstart vorüberge‐
hend zusätzliche Tester und Entwickler benötigt,
während der Bedarf danach wieder sinkt, und
zeige die Wirkungen von Vorlaufzeiten, Rollen‐
verfügbarkeit, Preisstaffeln und Kündigungs‐
fristen. Vertiefe, warum maximale Flexibilität
höhere Einheitspreise verursachen kann, wie
Auslastungsprognosen und abgestimmte Abruf‐
korridore helfen und weshalb häufige Personal‐
wechsel Wissenstransfer, Produktivität und Qua‐
lität beeinträchtigen können, auch wenn die
monatlichen Vertragskosten kurzfristig sinken.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.
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10.5 Lieferantenmanagement und Governance

Operative, taktische und strategische Steue‐
rung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre die Unterschiede zwischen operativer,
taktischer und strategischer Steuerung von
IT‐Dienstleisterbeziehungen und ordne den
Ebenen typische Ziele, Entscheidungsrechte
und Betrachtungszeiträume zu. Veranschauliche
dies an einem Anbieter für den Betrieb einer
geschäftskritischen Anwendung, bei dem täg‐
lich Störungen geklärt, regelmäßig Kapazitäten
und Verbesserungsmaßnahmen abgestimmt
und langfristig technologische Abhängigkei‐
ten sowie eine mögliche Vertragsverlängerung
bewertet werden. Vertiefe, wie Informationen
aus dem laufenden Betrieb in taktische Ver‐
besserungen und strategische Beschaffungs‐
entscheidungen einfließen, warum nicht jede
operative Abweichung sofort die Geschäftslei‐
tung beschäftigen sollte und weshalb unklare
Zuständigkeiten zwischen den Ebenen zu Verzö‐
gerungen oder widersprüchlichen Anweisungen
führen. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Steuerungsgremien und Entscheidungsrech‐
te
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie gemeinsame Steuerungsgremien
bei größeren IT‐Dienstleisterbeziehungen auf‐
gebaut werden und warum die Festlegung von
Mitgliedern, Entscheidungsrechten und Eskala‐
tionswegen wichtiger ist als die Zahl regelmä‐
ßiger Sitzungen. Veranschauliche dies an einer
Outsourcing‐Beziehung mit operativem Ser‐
viceboard, taktischem Vertragsgremium und
strategischem Lenkungskreis und zeige, wer
über Störungsmaßnahmen, Budgetänderungen,
technische Investitionen und grundlegende Ver‐
tragsfragen entscheiden darf. Vertiefe, wie Be‐
schlussfähigkeit, Vertretung, Vorbereitung von
Entscheidungsunterlagen und dokumentierte
Vorbehalte geregelt werden können, weshalb
gemeinsame Gremien interne Genehmigun‐
gen nicht automatisch ersetzen und wie wider‐
sprüchliche Beschlüsse oder blockierte Entschei‐
dungen behandelt werden sollten. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Feedbackprozesse und Managementgesprä‐
che
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie strukturierte Feedbackprozesse
und Managementgespräche die Zusammen‐
arbeit mit IT‐Dienstleistern über die Kontrolle
einzelner Servicekennzahlen hinaus verbessern
können und worin sich sachliches Feedback
von einer einseitigen Beschwerde unterscheidet.
Veranschauliche dies an einem quartalsweisen
Gespräch mit einem Entwicklungspartner, in
dem technische Lieferqualität, Zusammenarbeit
mit dem Fachbereich, Mitarbeiterwechsel, ge‐
lungene Verbesserungen und wiederkehrende
Konflikte anhand konkreter Beobachtungen be‐
sprochen werden. Vertiefe, wie wechselseitiges
Feedback, gemeinsame Erwartungen, vertrau‐
liche Gesprächsinhalte und verbindliche Folge‐
schritte die Beziehung stärken, warum pauscha‐
le Zufriedenheitsurteile wenig steuerungsfähig
sind und wann Probleme auf die Ebene vertrag‐
licher Maßnahmen überführt werden müssen.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Managementeskalation und Streitbeilegung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Managementeskalation und ab‐
gestufte Streitbeilegung bei anhaltenden Kon‐
flikten mit IT‐Dienstleistern organisiert wer‐
den und unterscheide die Klärung operativer
Probleme von Verhandlungen über strittige
Vertragsauslegungen. Veranschauliche dies an
einem Dienstleisterwechsel, bei dem Auftragge‐
ber und Anbieter über die Kosten zusätzlicher
Übergabeleistungen uneinig sind, und zeige
den Weg über dokumentierte Sachverhalte, be‐
nannte Führungskräfte, abgestimmte Verhand‐
lungsschritte und Mediation oder rechtliche
Verfahren. Vertiefe, wie Fristen, Entscheidungs‐
kompetenzen und die Fortführung unstrittiger
Betriebsleistungen zur Konfliktbegrenzung bei‐
tragen, weshalb eine eskalierende Beziehung
sachliche Ursachenklärung erschweren kann
und wie vertragliche Streitbeilegungsregeln
mit gesetzlichen Rechten abgestimmt werden
sollten. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.
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10.6 Zusammenarbeit und Interessenausgleich

Vertrauen und transparente Kontrollen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Vertrauen und überprüf‐
bare Kontrollen in langfristigen IT‐
Dienstleisterbeziehungen zusammenwirken und
warum eine partnerschaftliche Zusammenarbeit
weder ständige Detailüberwachung noch
einen Verzicht auf Nachweise voraussetzt.
Veranschauliche dies an einem Managed‐
Service‐Anbieter, der Zugriff auf gemeinsame
Betriebskennzahlen, offene Fehleranalysen und
vereinbarte Sicherheitsnachweise ermöglicht,
während der Auftraggeber klare Ziele setzt
und Abweichungen sachlich anspricht. Vertiefe,
wie transparente Berichte, nachvollziehbare
Entscheidungskriterien und gegenseitige
Zuverlässigkeit das Vertrauen stärken, weshalb
übermäßige Kontrollen Ressourcen binden
und defensives Verhalten auslösen können
und warum die Verantwortung für kritische
Prüfungen auch bei langjährig erfolgreicher
Zusammenarbeit bestehen bleibt. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Gegenseitige Abhängigkeiten erkennen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie gegenseitige Abhängigkeiten zwi‐
schen Auftraggeber und IT‐Dienstleister entste‐
hen und weshalb nicht nur der Kunde vom Wis‐
sen oder der Technologie des Anbieters abhän‐
gig sein kann. Veranschauliche dies an einem
Unternehmen mit einer individuell entwickelten
Produktionssoftware, dessen Spezialanbieter ei‐
nen erheblichen Umsatzanteil mit diesem Kun‐
den erzielt, und zeige mögliche Abhängigkeiten
durch Quellcode, Fachwissen, Investitionen, fe‐
ste Teams und fehlende Alternativen. Vertiefe,
wie Wechselkosten, Verhandlungsmacht und
wirtschaftliche Stabilität die Interessen beider
Parteien beeinflussen, warum eine starke Bin‐
dung Kooperation und opportunistisches Ver‐
halten gleichermaßen begünstigen kann und
welche Bedeutung Wissenserhalt, transparente
Kapazitätsplanung und realistische Ausweich‐
optionen besitzen. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Wirtschaftliche Anreize und Fehlsteuerung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Vergütungs‐ und Vertragsmodelle
wirtschaftliche Anreize für IT‐Dienstleister schaf‐
fen und warum Interessen von Auftraggeber
und Anbieter trotz formaler Vertragserfüllung
auseinanderfallen können. Vergleiche einen
nach Personentagen vergüteten Entwicklungs‐
partner mit einem Anbieter, der einen festen
Servicepreis erhält, und zeige mögliche Anrei‐
ze zu mehr abrechenbarem Aufwand, knapper
Personalausstattung, Automatisierung oder
gezielter Qualitätsverbesserung. Vertiefe, wie
Preisstruktur, Risikoverteilung, Leistungsgren‐
zen und überprüfbare Qualitätsziele diese An‐
reize verändern, weshalb Bonus‐ und Malus‐
regelungen unbeabsichtigte Nebenwirkungen
haben können und wie gegenseitiger Informa‐
tionsaustausch eine sachgerechte Anpassung
ermöglicht, ohne die wirtschaftlichen Interessen
der Parteien gleichzusetzen. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.

Interessenkonflikte in Lieferantenbeziehun‐
gen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Interessenkonflikte während
bestehender IT‐Dienstleisterbeziehungen auf‐
treten können und wie persönliche Verflech‐
tungen, wirtschaftliche Abhängigkeiten oder
konkurrierende Rollen die Unabhängigkeit von
Entscheidungen beeinträchtigen. Veranschauli‐
che dies an einem Supplier Manager, der über
eine Vertragsverlängerung entscheidet, wäh‐
rend ein Anbieter exklusive Einladungen an‐
bietet und zugleich die bevorzugte Nutzung
eigener Zusatzprodukte empfiehlt, und unter‐
scheide tatsächliche und mögliche Konflikte.
Vertiefe, wie Offenlegungspflichten, Regeln für
Geschenke, getrennte Entscheidungsrollen, un‐
abhängige Bewertungen und dokumentierte
Freigaben Risiken begrenzen, warum nicht jede
Meinungsverschiedenheit ein Interessenkonflikt
ist und weshalb Vertrauen in einzelne Personen
formale Integritätsregeln nicht ersetzt. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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10.7 Lieferantenbewertung und Portfolio

Lieferanten nach Bedeutung segmentieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie IT‐Dienstleister nach ihrer wirt‐
schaftlichen und strategischen Bedeutung seg‐
mentiert werden und warum Einkaufsvolumen
allein keine geeignete Grundlage für die Intensi‐
tät der Lieferantensteuerung bildet. Veranschau‐
liche dies anhand eines großen Anbieters für
standardisierte Arbeitsplatzgeräte und eines
kleinen Spezialisten, der eine schwer ersetzba‐
re Produktionsanwendung betreut, und ver‐
gleiche Geschäftskritikalität, Wechselaufwand,
Sicherheitsrisiken, Marktverfügbarkeit und In‐
novationspotenzial. Vertiefe, wie transaktionale,
taktisch wichtige und strategische Lieferanten
unterschiedliche Betreuungsmodelle benötigen,
weshalb ein kleiner Dienstleister hohe Manage‐
mentaufmerksamkeit rechtfertigen kann und
wie eine regelmäßig überprüfte Segmentie‐
rung Veränderungen der Abhängigkeit oder
Leistungsfähigkeit berücksichtigt. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Supplier Scorecards entwickeln
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie eine Supplier Scorecard die Lei‐
stung eines IT‐Dienstleisters anhand mehrerer
sinnvoll ausgewählter Dimensionen struktu‐
riert beurteilt und warum ein einziger Gesamt‐
wert wesentliche Risiken verdecken kann. Ver‐
anschauliche dies an einem externen Anwen‐
dungsbetreiber und entwickle eine nachvoll‐
ziehbare Scorecard mit Kriterien für Servicequa‐
lität, Wirtschaftlichkeit, Sicherheitsnachweise,
Zusammenarbeit und Verbesserungsfähigkeit,
deren Bewertungen auf definierten Daten und
Begründungen beruhen. Vertiefe, wie Zielwerte,
Gewichtungen, Mindestanforderungen und Be‐
richtszeiträume die Aussage verändern, warum
kritische Sicherheitsmängel nicht durch günsti‐
ge Preise ausgeglichen werden dürfen und wes‐
halb Messfehler, ungleiche Leistungsmodelle
und subjektive Urteile vor einem Anbieterver‐
gleich offengelegt werden müssen. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Lieferantenbewertungen in Entscheidungen
übersetzen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Ergebnisse einer Lieferantenbewer‐
tung in konkrete Steuerungsentscheidungen
über IT‐Dienstleister überführt werden und war‐
um ein guter oder schlechter Scorecardwert
allein noch keine angemessene Maßnahme vor‐
gibt. Veranschauliche dies an drei Anbietern,
von denen einer günstig und zuverlässig arbei‐
tet, ein zweiter wiederholt Serviceziele verfehlt
und ein dritter wertvolle Innovationen liefert,
aber erhebliche Abhängigkeiten erzeugt, und
ordne mögliche Verbesserungs‐, Ausbau‐ oder
Risikomaßnahmen zu. Vertiefe, wie Trend, Ge‐
schäftskritikalität, Vertragslage, Wechselkosten
und künftiger Leistungsbedarf die Entschei‐
dung beeinflussen, warum kritische Befunde
eine gesonderte Behandlung verlangen und
wie Maßnahmen mit Zuständigkeiten, Fristen
und späterer Wirksamkeitsprüfung verbunden
werden. Schlage drei weiterführende Recher‐
chefragen vor.

Lieferantenportfolios strategisch beurteilen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie ein IT‐Lieferantenportfolio als Ge‐
samtheit externer Anbieter strategisch beur‐
teilt wird und warum eine Reihe einzeln gut be‐
werteter Lieferanten noch keine ausgewogene
Beschaffungs‐ und Risikostruktur gewährleistet.
Veranschauliche dies an einem Unternehmen
mit mehreren Cloud‐, Entwicklungs‐ und Sup‐
portanbietern und zeige, wie Ausgabenvertei‐
lung, gemeinsame Unterauftragnehmer, techni‐
sche Abhängigkeiten, regionale Konzentration
und mögliche Leistungsüberschneidungen in
einer Portfolioanalyse sichtbar werden. Vertie‐
fe, wann Bündelung Effizienz schafft und wann
Diversifizierung die Widerstandsfähigkeit ver‐
bessert, warum die Zahl der Lieferanten kein
ausreichendes Risikomaß ist und wie langfri‐
stige Fähigkeiten, Wechseloptionen und die
Kosten der Koordination strategische Portfo‐
lioentscheidungen beeinflussen. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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11.1 Verbesserungen und Innovationen

Kontinuierliche Verbesserung organisieren
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie kontinuierliche Verbesserung bei
langfristig bezogenen IT‐Dienstleistungen orga‐
nisiert wird und worin sie sich von der bloßen
Behebung einzelner Störungen oder der ge‐
legentlichen Neuverhandlung eines Vertrags
unterscheidet. Veranschauliche dies an einem
externen Service Desk, dessen wiederkehren‐
de Ticketursachen, unnötige Weiterleitungen
und Wissenslücken in einem gemeinsamen Ver‐
besserungsregister erfasst, priorisiert und mit
verantwortlichen Personen sowie Prüfterminen
versehen werden. Vertiefe, wie Service Owner,
Anbieter und Nutzer Rückmeldungen in einen
wiederkehrenden Lernzyklus einbringen, warum
Verbesserungsziele mit nachvollziehbaren Aus‐
gangswerten verknüpft sein sollten und wes‐
halb der Erfolg einer Maßnahme erst anhand
späterer Betriebsdaten und Nutzererfahrun‐
gen statt allein an ihrer Umsetzung beurteilt
werden kann. Schlage drei weiterführende Re‐
cherchefragen vor.

Verbesserungsprogramme auf Wirksamkeit
prüfen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, wie die Wirksamkeit eines strukturier‐
ten Verbesserungsprogramms für externe IT‐
Dienstleistungen beurteilt wird und warum die
Anzahl abgeschlossener Maßnahmen keinen zu‐
verlässigen Erfolgsnachweis liefert. Veranschau‐
liche dies an einem Anwendungsbetreiber, der
durch zusätzliche Überwachung, Schulungen
und geänderte Wartungsabläufe wiederkehren‐
de Ausfälle vermindern möchte, und zeige, wie
Ausgangsniveau, Zielwerte, Beobachtungszeit‐
raum und Vergleichsgruppen eine Bewertung
ermöglichen. Vertiefe, wie saisonale Verände‐
rungen, geänderte Nutzung und gleichzeitig
eingeführte Maßnahmen die Zuordnung beob‐
achteter Effekte erschweren, weshalb Aufwand
und Nebenwirkungen der Verbesserungen be‐
rücksichtigt werden sollten und wie aus nicht
erreichten Zielen ein neuer fachlich begründe‐
ter Maßnahmenzyklus entsteht. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Automatisierung und Innovation bewerten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Automatisierung und Innovatio‐
nen bei bestehenden IT‐Dienstleistungen wirt‐
schaftlich und fachlich bewertet werden und
unterscheide Einsparpotenziale von Verbes‐
serungen bei Qualität, Geschwindigkeit und
Widerstandsfähigkeit. Veranschauliche dies an
einem externen Infrastrukturservice, dessen
Anbieter automatisierte Softwareupdates und
KI‐gestützte Ticketklassifikation vorschlägt, und
vergleiche Nutzen, Einführungsaufwand, Feh‐
lerrisiken, Kontrollbedarf sowie Auswirkungen
auf bisherige Serviceprozesse. Vertiefe, wie ein
begrenzter Pilot, nachvollziehbare Erfolgskrite‐
rien und eine Prüfung von Datenzugriffen die
Entscheidung absichern, weshalb neue Technik
nicht automatisch bessere Ergebnisse erzeugt
und wie Kostenvorteile, neue Abhängigkeiten
und vertragliche Rechte an Arbeitsergebnis‐
sen gemeinsam berücksichtigt werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Standardisierung ohne neue Anbieterbin‐
dung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie standardisierte Schnittstellen,
Datenformate und Betriebsverfahren die
Wartbarkeit und Austauschbarkeit externer
IT‐Dienstleistungen verbessern und warum
Standardisierung nicht mit vollständiger
Anbieterunabhängigkeit gleichzusetzen ist.
Veranschauliche dies an einer Geschäfts‐
plattform, deren Anbieter proprietäre
Automatisierungsskripte durch dokumentierte
Schnittstellen und wiederverwendbare Bereit‐
stellungsverfahren ersetzt, und vergleiche die
Folgen für Betrieb, Wissenstransfer und einen
späteren Anbieterwechsel. Vertiefe, wie offene
Standards, nachvollziehbare Konfigurationen,
Exporttests und ausreichende Nutzungsrechte
die Wechselbarkeit stützen, weshalb auch
verbreitete Plattformen neue Abhängigkeiten
schaffen können und wann der Aufwand zur
Standardisierung gegenüber dem tatsächlichen
Nutzen unverhältnismäßig wäre. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.
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11.2 Sourcing‐Entscheidungen neu bewerten

Markt und Technologie neu beurteilen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Veränderungen des IT‐
Dienstleistungsmarkts und technologische
Entwicklungen eine erneute Bewertung von
Sourcing‐Entscheidungen auslösen können,
obwohl ein Anbieter seine vertraglichen
Ziele erfüllt. Veranschauliche dies an einem
Unternehmen, dessen individuell betrie‐
benes Berichtssystem inzwischen durch
standardisierte Cloudangebote oder neue
Integrationsmöglichkeiten ersetzt werden
könnte, und zeige, welche Informationen über
Leistung, Kosten, Sicherheit und Marktreife
benötigt werden. Vertiefe, wie neue Angebote
von bloßen Werbeversprechen unterschieden,
eigene technische Abhängigkeiten und
Wechselhürden einbezogen und Zukunfts‐
szenarien verglichen werden, weshalb ein
Technologietrend allein keinen Anbieterwechsel
rechtfertigt und wie Marktbeobachtung ohne
dauernden Beschaffungsaufwand organisiert
werden kann. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Interne Kompetenzen als Sourcingfaktor
Foto machen. Prompt ausführen.
Erläutere, warum vorhandene und künftig benö‐
tigte interne IT‐Kompetenzen die Entscheidung
über Eigenleistung, Fremdbezug und Misch‐
formen wesentlich beeinflussen und nicht nur
als Kostenposition betrachtet werden sollten.
Vergleiche ein Unternehmen, das seinen Daten‐
bankbetrieb wegen Personalmangels ausgela‐
gert hat, inzwischen aber ein qualifiziertes Platt‐
formteam aufgebaut hat, mit einem Betrieb, der
weiterhin auf seltene externe Spezialkenntnisse
angewiesen ist, und ordne die Handlungsspiel‐
räume ein. Vertiefe, welche Fähigkeiten für Ar‐
chitekturentscheidungen, Sicherheitssteuerung,
Fehlerdiagnose und Anbieterwechsel erhalten
bleiben müssen, wie Personalaufbau, Weiterbil‐
dung und Wissensübertragung wirtschaftlich
beurteilt werden und weshalb eine Rückverlage‐
rung ohne tatsächlich einsatzfähiges Team neue
Betriebsrisiken schafft. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Verlängern, wechseln oder insourcen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Unternehmen vor Ende eines IT‐
Dienstleistungsvertrags zwischen Verlängerung,
Anbieterwechsel und Rückverlagerung in die
eigene Organisation entscheiden und welche
Voraussetzungen jeweils gelten. Veranschauli‐
che dies am Betrieb einer geschäftskritischen
Anwendung mit zufriedenstellender Servicequa‐
lität, steigenden Gebühren und hoher techni‐
scher Abhängigkeit und stelle die drei Alternati‐
ven hinsichtlich Gesamtkosten, Risiken, interner
Fähigkeiten und notwendiger Übergangszeit
gegenüber. Vertiefe, warum vergangene Anbie‐
terleistung allein keine Verlängerungsentschei‐
dung begründet, wie Verhandlungsmöglich‐
keiten und tatsächlich verfügbare Alternativen
einfließen und weshalb eine wirtschaftlich at‐
traktive Option unvertretbar sein kann, wenn
Datenschutz, Übergaberechte oder Betriebs‐
bereitschaft nicht gesichert sind. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Wechselkosten und Alternativen vergleichen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Wechselkosten beim Austausch
eines IT‐Dienstleisters ermittelt und von den
laufenden Preisen einer alternativen Leistung
getrennt werden, damit Beschaffungsentschei‐
dungen nicht durch scheinbar günstige Ange‐
bote verzerrt werden. Veranschauliche dies an
zwei Angeboten für Anwendungsbetrieb, von
denen das neue niedrigere Monatspreise ver‐
spricht, aber Migration, Parallelbetrieb, Schnitt‐
stellenanpassung und Einarbeitung erfordert,
und führe die Kosten über einen gemeinsamen
Betrachtungszeitraum zusammen. Vertiefe, wie
Ausfallrisiken, interne Projektaufwände, vertrag‐
liche Restzahlungen und spätere Exit‐Kosten
in Szenarien behandelt werden, warum bereits
unwiederbringlich entstandene Ausgaben nicht
den Vergleich bestimmen sollten und wie sich
der Punkt ermitteln lässt, ab dem ein Wechsel
wirtschaftlich vorteilhaft wird. Schlage drei wei‐
terführende Recherchefragen vor.
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11.3 Vertragsfortführung und Exit‐Bereitschaft

Kündigungsfristen und Verlängerungsau‐
tomatismen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Vertragslaufzeiten, Kündigungsfri‐
sten und automatische Verlängerungsklauseln
bei IT‐Dienstleistungen zusammenwirken und
weshalb eine versäumte Frist die strategische
Handlungsfreiheit erheblich einschränken kann.
Veranschauliche dies an einem dreijährigen
Betriebsvertrag, der sich jeweils um zwölf Mo‐
nate verlängert, wenn er nicht sechs Monate
vor Laufzeitende gekündigt wird, und zeige
den Unterschied zwischen Kündigungsentschei‐
dung, rechtzeitigem Zugang der Erklärung und
tatsächlichem Vertragsende. Vertiefe, wie unter‐
schiedliche Fristen für Rahmenvertrag, Einzel‐
aufträge und zugehörige Lizenzen zu berück‐
sichtigen sind, weshalb die bloße Absicht eines
Anbieterwechsels keine fristgerechte Kündi‐
gung ersetzt und wie ein verlässlicher Vertrags‐
kalender einschließlich interner Vorlaufzeiten
Fehlentscheidungen verhindert. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Vertragsentscheidungen rechtzeitig vorbe‐
reiten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Entscheidungen über die
Fortführung oder Beendigung von IT‐
Dienstleistungsverträgen mit ausreichendem
Vorlauf vorbereitet werden und warum
eine Bewertung erst kurz vor Ablauf der
Kündigungsfrist meist zu spät beginnt.
Veranschauliche dies an einem kritischen
Managed‐Service‐Vertrag, für den Marktson‐
dierung, wirtschaftliche Neubewertung, interne
Freigaben, gegebenenfalls Ausschreibung und
technische Übernahme durch einen Nachfolger
mehrere Monate beanspruchen, und zeige
eine rückwärts geplante Entscheidungsfolge.
Vertiefe, wie die benötigte Vorlaufzeit von
Geschäftskritikalität, Vergaberegeln und
Wechselkomplexität abhängt, weshalb offene
Vertragsoptionen und Übergangspflichten
früh geklärt werden sollten und wie Entschei‐
dungstore eine ungeprüfte Verlängerung aus
Zeitdruck vermeiden. Schlage drei weiterführen‐
de Recherchefragen vor.

Exit‐Readiness regelmäßig überprüfen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre Exit‐Readiness als nachweisbare Fähig‐
keit, eine ausgelagerte IT‐Leistung bei Bedarf
geordnet auf einen anderen Anbieter oder ins
eigene Unternehmen zu übertragen, und gren‐
ze sie von einem lediglich abgelegten Exit‐Plan
ab. Veranschauliche dies an einer extern be‐
triebenen Datenplattform, für die regelmäßig
Datenexporte, Systemdokumentation, Nut‐
zungsrechte, verfügbare Fachkenntnisse und
erforderliche Zugänge überprüft werden, und
erläutere die Rolle kleiner praktischer Wech‐
seltests. Vertiefe, wie technische Änderungen
und neue Unterauftragnehmer die Bereitschaft
zwischen zwei Prüfungen verschlechtern kön‐
nen, weshalb vollständige Dokumente ohne
nutzbare Datenformate und funktionsfähige
Wiederherstellung nicht ausreichen und wie
erkannte Lücken mit Kosten, Verantwortlichen
und Abhilfefristen nachverfolgt werden sollten.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Notfall‐Exit bei Anbieterausfall
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche besonderen Anforderungen
ein ungeplanter Exit bei Insolvenz, längerem
Ausfall oder fehlender Mitwirkung eines IT‐
Dienstleisters stellt und worin er sich von ei‐
nem regulären Anbieterwechsel unterscheidet.
Veranschauliche dies an einem Unternehmen,
dessen kritischer Anwendungsbetreiber un‐
erwartet nicht mehr erreichbar ist, und zeige,
wie eigene Sicherungskopien, unabhängige
Administrationszugänge, verfügbare Doku‐
mentation, Notfallpersonal und vorbereitete
Ersatzleistungen die Handlungsfähigkeit beein‐
flussen. Vertiefe, welche Grenzen vertragliche
Step‐in‐Rechte und Quellcodehinterlegungen
ohne tatsächlich verfügbare Ressourcen besit‐
zen, wie Sicherheits‐ und Datenschutzpflichten
im Notbetrieb gewahrt bleiben und warum die
Abhängigkeit von aktiver Hilfe des ausgefal‐
lenen Anbieters im Notfallkonzept möglichst
gering sein sollte. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.
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11.4 Daten und Betriebsleistungen übertragen

Datenportabilität nach dem Data Act
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie der EU Data Act den Wechsel zwi‐
schen erfassten Datenverarbeitungsdiensten
erleichtern soll und unterscheide rechtliche
Wechselansprüche, exportierbare Daten und di‐
gitale Vermögenswerte von der technischen
Austauschbarkeit einer Anwendung. Veran‐
schauliche dies an einem Unternehmen, das
eine Cloudplattform verlassen und seine ge‐
speicherten Daten sowie bestimmte Konfigu‐
rationen zu einem neuen Anbieter übertragen
möchte, und zeige die Bedeutung von Export‐
formaten, Übergangsunterstützung und mög‐
lichen Wechselentgelten. Vertiefe, warum der
konkrete Anwendungsbereich, Ausnahmen und
geltende Übergangsregelungen geprüft wer‐
den müssen, weshalb die Portabilität von Daten
keine identischen Funktionen beim Nachfolger
garantiert und welche Migrations‐, Test‐ und
Anpassungskosten trotz gesetzlicher Wechsel‐
rechte entstehen können. Schlage drei weiter‐
führende Recherchefragen vor.

Dokumentationen und technische Artefakte
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, welche Dokumentationen und
technischen Artefakte beim Ende einer
IT‐Dienstleisterbeziehung übergeben werden
sollten und warum ein vollständiger Datenex‐
port nicht genügt, um eine Anwendung weiter
betreiben zu können. Veranschauliche dies
an einer extern entwickelten und betriebenen
Software mit Quellcode, Build‐Skripten,
Konfigurationsdateien, Schnittstellenbeschrei‐
bungen und Betriebsanleitungen und zeige,
wie Version, Vollständigkeit und praktische
Wiederverwendbarkeit geprüft werden. Vertiefe,
welche Nutzungs‐ und Bearbeitungsrechte für
die Weitergabe an einen Nachfolgedienstleister
erforderlich sind, wie proprietäre Werkzeuge
oder fremde Komponenten die Übergabe
einschränken und weshalb die erfolgreiche
Reproduktion einer lauffähigen Umgebung ein
aussagekräftigerer Nachweis sein kann als die
reine Ablieferung von Dateien. Schlage drei
weiterführende Recherchefragen vor.

Betriebswissen und Zugangsrechte überge‐
ben
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie bei einem IT‐Dienstleisterwechsel
Betriebswissen und technische Zugangsrechte
geordnet übergeben werden und weshalb die
zeitliche Abfolge für einen sicheren Verantwor‐
tungsübergang entscheidend ist. Veranschau‐
liche dies an einem Wechsel des Netzwerkbe‐
triebs, bei dem der bisherige Anbieter Sonder‐
konfigurationen und Störungserfahrungen er‐
läutert, der Nachfolger Zugriffe auf Monitoring
und Administrationswerkzeuge erhält und an‐
schließend produktive Aufgaben eigenständig
übernimmt. Vertiefe, wie Wissenstransfer durch
Arbeitsproben überprüft, Zugangsrechte nach
dem Prinzip geringster Berechtigung einge‐
räumt und alte Konten anschließend entzogen
werden, warum ein verfrühter Rechteentzug
den Betrieb gefährdet und wie Übergabeproto‐
kolle, Nachweise und offene Risiken zusammen‐
geführt werden. Schlage drei weiterführende
Recherchefragen vor.

Datenrückgabe und sichere Löschung
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie die Rückgabe und sichere Lö‐
schung von Daten nach dem Ende einer
IT‐Dienstleistung vertraglich und organisa‐
torisch geregelt werden und unterscheide
produktive Datenbestände, Sicherungskopien,
Protokolle und gesetzliche Aufbewahrungs‐
pflichten. Veranschauliche dies an einem
auslaufenden SaaS‐Vertrag mit personenbe‐
zogenen Kundendaten, bei dem zunächst
ein vollständiger lesbarer Export und dessen
Überprüfung erfolgen, bevor nicht mehr
benötigte Daten beim Anbieter gelöscht und
Löschbestätigungen eingeholt werden. Vertiefe,
warum eine bestätigte Löschung ohne Kenntnis
von Backups, Unterauftragnehmern und
technischen Löschverfahren nur begrenzt aussa‐
gekräftig ist, wie berechtigte Restaufbewahrung
abgegrenzt wird und welche Folgen fehlende
Fristen oder ungeeignete Exportformate für
Datenschutz und Kontinuität besitzen. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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11.5 Abschluss und organisatorisches Lernen

Schlussabrechnung und Restpflichten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie eine IT‐Dienstleisterbeziehung nach
dem Leistungsende kaufmännisch und recht‐
lich abgeschlossen wird und warum die letzte
Servicezahlung noch keine vollständige Schluss‐
abrechnung darstellt. Veranschauliche dies an
einem beendeten Anwendungsbetriebsvertrag
mit offenen Nachtragsforderungen, vorausbe‐
zahlten Serviceentgelten, noch zu prüfenden
Übergabeleistungen und hinterlegten Sicherhei‐
ten und zeige, wie Ansprüche und Zahlungspo‐
sitionen nachvollziehbar abgeglichen werden.
Vertiefe, welche Pflichten zu Vertraulichkeit,
Nutzungsrechten, Datenlöschung, Dokumenta‐
tion und gegebenenfalls Gewährleistung über
das Vertragsende hinaus fortbestehen kön‐
nen, warum strittige Forderungen gesondert
dokumentiert werden sollten und wie eine ab‐
schließende Bestätigung offene Risiken sichtbar
macht, statt sie pauschal für erledigt zu erklä‐
ren. Schlage drei weiterführende Recherchefra‐
gen vor.

Lessons Learned aus Dienstleisterbeziehun‐
gen
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Lessons Learned nach einem ab‐
geschlossenen IT‐Dienstleistungsvertrag oder
Anbieterwechsel organisiert werden und wes‐
halb sie über eine allgemeine Zufriedenheitsbe‐
wertung des bisherigen Anbieters hinausgehen
sollten. Veranschauliche dies an einer Systemmi‐
gration, die technisch gelang, aber wegen un‐
vollständiger Dokumentation und verspäteter
Freigaben teurer wurde, und zeige, wie Einkauf,
IT, Fachbereich und Dienstleister Ursachen, hilf‐
reiche Entscheidungen und vermeidbare Fehler
gemeinsam untersuchen. Vertiefe, wie Beobach‐
tungen von ungesicherten Vermutungen ge‐
trennt und in überprüfbare Verbesserungen für
Beschaffung, Verträge und Transition übersetzt
werden, warum rückblickende Schuldzuweisun‐
gen organisatorisches Lernen erschweren und
wie sich die Umsetzung der Erkenntnisse in spä‐
teren Vorhaben tatsächlich nachweisen lässt.
Schlage drei weiterführende Recherchefragen
vor.

Beschaffungs‐ und Vertragsstandards ver‐
bessern
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, wie Erfahrungen aus abgeschlossenen
IT‐Dienstleisterbeziehungen zur Verbesserung
wiederverwendbarer Beschaffungsunterlagen,
Vertragsmuster und interner Steuerungsverfah‐
ren genutzt werden können, ohne jede Beson‐
derheit eines Einzelfalls zur allgemeinen Regel
zu machen. Veranschauliche dies an wieder‐
kehrenden Problemen mit unklaren Überga‐
bepflichten und uneinheitlichen Preisblättern
und zeige, wie Einkauf, IT und Recht daraus
überarbeitete Musterklauseln, Prüffragen und
Freigabeprozesse ableiten. Vertiefe, warum Än‐
derungen rechtlich und fachlich geprüft, versio‐
niert und an konkreten Beschaffungssituatio‐
nen erprobt werden sollten, wie die Wirkung
neuer Standards messbar wird und weshalb
starre Vorgaben Innovation, Wettbewerb oder
angemessene Risikoverteilung unbeabsichtigt
einschränken können. Schlage drei weiterfüh‐
rende Recherchefragen vor.

Interne Steuerungskompetenzen erhalten
Foto machen. Prompt ausführen.
Erkläre, warum Unternehmen auch bei ausge‐
lagerten IT‐Leistungen eigene Kompetenzen
für Bedarfsklärung, Architekturverständnis, Lei‐
stungsbewertung und Entscheidungen erhalten
müssen und wie sich diese Fähigkeiten lang‐
fristig sichern lassen. Veranschauliche dies an
einem Unternehmen, das den Betrieb einer
Kernanwendung mehrfach extern vergeben
hat, und zeige die Bedeutung interner Service‐
verantwortlicher, aktueller Systemübersichten,
regelmäßiger Fachgespräche und praktischer
Teilnahme an Betriebsübungen. Vertiefe, wie
Wissensmonopole und schleichender Kompe‐
tenzverlust erkannt werden, welche Fähigkeiten
dauerhaft intern nötig sind und welche extern
bleiben können und warum tragfähige Nachfol‐
geplanung sowie überprüfbarer Wissenserhalt
die spätere Handlungsfreiheit stärker schützen
als bloße Dokumentationspflichten. Schlage
drei weiterführende Recherchefragen vor.
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