Upravljanje odnosov z izvajalci

- Irena Krajnc, CISA
- Alenka Supic¢
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Kljué za uspedno sodelovanje z izvajalci - vzpostavljen proces upravljanja odnosov z izvajalci
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Nadzor & meritve

rezultatov
Kontinuiran
Izbira proces
izvajalcev, upravljanja
prilagoditve izvajalcev
obstojecih Redno
SLA ocenjevanje
izvajalcev
Vkljucitev v
strategijo

organizacije

Kaj je bilo prej? Kura ali jajce?
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Je IT budget v skladu s poslovnimi cilji ?
So IT zmogljivosti in njihova rast v skladu s prioritetami in potrebami?

Okvir za nacrtovano porabo v naslednjem letu NE predstavlja tudi pooblastila za
nabavo

VkljuCevanje strateskih ciljev organizacije v ciljno vodenje zaposlenih
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se lahko znajdemo v neprijetni situaciji...

Deadline i3 deadline !



Kaj nam to prinaga?

- BoljSe razporejanje virov
- Natanc¢nejSe ocene porabe virov in sredstev

Variability in the
Estimate of

Project Scope

(effort, cost, features)

Time
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Kontinuiran
proces
upravljanja
izvajalcev
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Uvedba centralne nabave za celotno skupino

Globalne pogodbe z upostevanjem fleksibilnosti

TaksSen pristop sicer ne garantira vedno ugodnejSih pogojev poslovanja.
V posameznih primerih je kljub krovnim pogodbam individualno
poslovanje na lokalnih trgih cenovno ugodnejSe.



Uvedba enotnih standardov za celo skupino R diffeisen
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- Obé&utno nizji stroski storitev in opreme zaradi nastopa celotne skupine kot ene stranke
- Ja€anje pogajalske moci skupine



Ocenjevanje dobaviteljev 1/2 ' :a.“;.’en

Vendor Due Diligence - Selected Metrics: Financial Risk

Anticipated three to five year earnings growth Financial Risk...
rate

. Vendor's stock development over the last years

Stock Price and analysts forecasts
. . Rating of vendor's corpoate lending capabilities
Vendor Credit Rating from rating agencies

Financial Stability

CeOTEGE SR et Percentage below/above target price
Target
Price Compefitiveness Percantage below/above market price
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Ocenjevanje dobaviteljev 2/2

Vendor Due Diligence - Selected Metrics: Organizational Risk

Organizational Risk...

Organizational Culture

Organizational Leadership

Organizational Fit

(Global) CEE presence

Quality of Account Mgmt. /
Organization

Engagement
Responsiveness

Communication Mechanisms

Organic Talent versus
subconftracted staff
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Compatibility of vendor s organziation s values
vis-a-vis RI's values

Stability of and confidence in vendor
organization’ s senior leadership

Compatibility of vendor's organziation and
hierarchy and Rl organization and hierarchy

Regions, relevant to R, that the vendor supports

Contribution of vendor's account management to
quality of relationship

Proactiveness in responding to Rl s requests
(e.g. RIP processes, issues discussion,...)

Status reports, formal and informal updates and
keeping communication lines open

Ration of vendor company FTEs fo number of
sub-conftracted staff on project
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Kaj nam tak pristop prinasa?
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- Ugodnejse cene

- Ugodnejsi pogoji poslovanja

- Standardizacija

- Vecja obvladljivost IT arhitekture

- Pogajalska moé

- Manj ukvarjanja z izvajalci na nivoju lokalnih bank

- Znizanje stroSkov procesa upravljanja izvajalcev

- BoljSe obvladovanje tveganj s centralnim in lokalnim
- ocenjevanjem dobaviteljev
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proces
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izvajalcev
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Meritve x ::iN“;i sen

- Redne in izredne meritve
- Raziskave in ankete
- Rezultati rednih revizijskih in varnostnih pregledov

Dynamic of tickets (New, Fixed, Resolved) per months

Quantity
30

25

20

15

10 -

Month

- New — Number ot Tickets opended per month

. Fixed / Info Required — Number of Tickets in Testing or Info / Required for the reporting period
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Kaj nam to prinaga? x Raiffeisen
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- preliminarna analiza dobaviteljev
- zgodaj predvidimo potencialne tezave z izvajalci
- zgodaj identificiramo izvajalce, ki jih je potrebno zamenjati
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Transparenten servis in argumentirani razgovori

dejstvi in s tem manj stresni za zaposlene,
- izboljSanje sodelovanja z boljSim razumevanjem drug drugega
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Vadif, evanje odnosov z dobavitelji - letni sestanki

® Ocenjevanje letne uspesnosti dobaviteljev je vir izboljsav

® 1 -2 ocenitvi uspe$nosti letno — v pilotski fazi - focus na dobavitelje pomembne za celo skupino

Analiza

4 A

/ Meritve v celotni \

skupini

/ Identifikacija vzrokov \

-

Analiza podatkov

Obdelava povratnih

informacij

Ciklus ocenitve dobaviteljev

v

Dokumentiranje

kritiCnih toCk

\ /

»Ni ocenitve brez posledic*

\

Action plan

“h

Benefiti / VI;IiVi

~
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/ Nadzor izvedbe in \

Poroéa.nje

)
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VadrZ evanje odnosov z dobavitelji - meseCni sestanki

Vendor Global
Organisation

Feedback or Action Monthly Vendor Dashboard
Sessions / Performance Meeting

_ @ £ -a-.‘ Planned: Service

' : Inprovenment Record " EE—

&: Performance S
Metrics

IT Vendor Performeance Manager
ClO (in case of major escalettion)
IT CC or Experts Unit

" IT Procurement (if requiered)
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“Someone calling themselves
a customer says they want
something called service.”

IzboljSanje pozornosti viSjega vodstva interno in pri izvajalcih

- baza podatkov za redna sre€anja z izvajalci
- letne prilagoditve SLA
- laZji proces odloc¢anja v primeru novih pogodb
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Izboljganje

dobavitelja

Ocenitev

dobavitelja
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Proces upravljanja odnosov z izvajalci

Kontinuiran
proces
upravljanja

izvajalcev
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Hvala za pozornost

)
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Vpra§anja




