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soll nicht als technischer Guru auftreten.

2.  Informationstechnologie ist nicht von den Ablaufen im
Unternehmern 1soliert. ,,Alle sitzen in einem Boot* !

3. Der IT- Bereich weist drei charakteristische Merkmale
auf:

- IT-Bereich ist eine Stabsabteilung. Sie liefert
Dienstleistung

in Form einer effektiven u. effizienten
Automatisierung

- er funktioniert nach betriebswirtschaftlichen Regeln

- er 1st eine logistische Einheit, in deren Kontext die
detaillierte Koordination von Prozessen, beteiligten
Personen und Technologie stattfindet.
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Progressiv

Risikofreudig

Informell

Entschlossen

Ergebnisorientiert

Agressiv

Eindeutige Autorititsstruktur

Auf Funktionen oder Abteilungen bezogen
Verantwortlichkeit fiir Gewinne und Verluste
Hierarchisch strukturiert

Kooperativ

Teamorientiert

Zur Zusammenarbeit bereit

Auf Belohnungen ausgerichtet
Verdienstorientiert

Konservativ

Risikoscheu

Formell

Unschliissig

Prozessorientiert

Defensiv

Autoritit nicht eindeutig
Matrix

Kosten- und Einnahmenstellen
Auf Mitbestimmung ausgelegt
Wettbewerbsorientiert
>>Macho<<-Verhalten
Individualistisch gepragt
Zensurorientiert
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39



Management fur IT-Leiter

Die Kunden kennen

Gliederung:

- Einfiihrung
« Kunden kennen
» Mitarbeiter

Fortsetzung...

Widerspriichliche kulturelle Dimensionen

* Spielregeln
 Service Level
Agreements

* Business
Process
Reengeneering

 Helpdesk-
Management

» Business-
Intelligenz

» Zukunft planen|

e [T-Vermogens-
werte

* Strukturieren
Sie die IT-
Organisation

H<d>]H

Author: Dr.C.Schuster

Gefiihrt

Langfristige Ziele

Klare, dauerhafte Mission
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Ethische Fiihrung und Supervision
Interne Uberpriifungen und Balance
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« Stellen Sie eine IT -Verfassung auf
* Sie sollte kurz gefasst, uUberzeugend und prazise formuliert sein
* Die Einfachheit reprasentiert eine Auffassung,
die auch den Umgang mit komplexen Strukturen ermoglicht
* Die Konzentration erfolgt auf das Wesentliche, wahrend alle anderen
Losungen uberall da, wo es moglich ist, prozessbezogen gefunden werd
* Prinzipien sind grundlegend, wenn es darum geht,
Verantwortung zu delegieren
 Sollten Sie sich nun fragen, ob es Uberhaupt etwas gibt, das negativere
Folgen hat als ein Mangel an Prinzipien, so lautet die Antwort: ja.
Noch schlimmer als ein Mangel an Prinzipien sind inadaquate Prinzipien
 Auf jeden Fall raten wir davon ab, Menschen in einen Vakuum
arbeiten zu lassen. Das ist keine gute Uberlebensstrategie

Paul Strassman: The Politics of Information Management, S 93
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Definieren Sie ein Prinzip nur dann, wenn es sich einem bestimmten Thema
eindeutig zuordnen lasst.

Achten Sie darauf; dass die Prinzipien sich auf einige wenige fundamentale
Sachverhalte beziehen, die vorab definiert werden sollten.

Beschranken Sie sich auf einige wenige Uberschaubare Prinzipien, die dann
prasent bleiben. Achten Sie darauf; dass sie auf hochster Ebene akzeptiert
bleiben.

Die Prinzipien sollten auf hochster Unternehmensebene entwickelt werden.
Delegieren Sie diese Aufgabe nicht an Nachwuchskrafte oder - schlimmer noc
- an einen Berater.

Gewabhrleisten Sie den Bezug zu den in den Service Level Agreements
verankerten Prinzipien. Denn hier wird den Mitarbeitern deutlich, wie Sie lhre
Arbeit gemal} der Erwartungen des Unternehmens leisten konnen.

Verbreiten Sie die Prinzipien Uberall im Unternehmen und dort, wo es
angemessen ist, auch unter externen Partnern, wie Vertragspartnern oder
Zulieferern.

Uberpriifen Sie mindestens einmal im Jahr, ob die Prinzipien noch relevant un
aktuell sind.

Entwickeln Sie ein Modell, in dessen Rahmen sich Prinzipien andern lassen ul
das Zweifel und Kritik an der Angemessenheit eines Prinzips erlaubt.
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Welche begrenzten Aktivitaten fuhren, optimal umgesetzt, nac
Einschatzung des Unternehmens zu Erfolgen?

Welche begrenzten Aktivitaten sind fur Sie als IT-Manager ein
unmissverstandliches Zeichen fur einen reibungslosen Ablauf”

Der Erfolg eines IT-Bereichs wird daran gemessen, inwieweit
seine Arbeit ein erfolgreiches Agieren der anderen
Abteilungen erleichtert.

Darum ist es lhre Aufgabe, diese Uberschaubaren Aktivitaten :
definieren, mit deren Hilfe Ihr IT-Bereich die erwunschten Wer
schaffen kann:

Die derzeitigen Geschaftsergebnisse sind aufrechtzuerhalten
oder zu verbessern.

Ein technologischer Beitrag zu neuen Initiativen des
Unternehmens sollte von |hrer Abteilung erbracht werden.
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Typische Kriterien, mit deren Hilfe sich die Helpdesk-Unterstutzun
bewerten lasst:

« Die Zeitspanne, innerhalb der neues Equipment beschafft wird

« Wartezeiten, bis Schulungen beginnen.

« Wartezeiten, bis neue fur das Unternehmen relevante Software
installiert ist.

« Wartezeiten, bis angeforderte Hardware-Upgrades erfolgen un
bis neue Peripheriegerate zum Einsatz gelangen.

« Die Zeit, die vergeht, ehe ein Mitarbeiter in die Problemlosung
eingewiesen wurde.

« Die Zeitspanne vom Erkennen des Problems bis zum Beginn
erster, auf das Problem bezogener nachvollziehbarer
Aktivitaten.

« Die Zeit, die vergeht, bis ein Problem behoben ist.

« Anzahl der Probleme, die schon im Laufe des ersten Kontaktes
(per Anruf) gelost wurden.

« Zufriedenheitsgrad - gemessen an Hoflichkeit, Vollstandigkeit,
wiederholten Anfragen und zufriedenstellend erledigten

Aufgaben.
24
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El < |“> IEI abstUrzen.)
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FUnf Voraussetzungen mussen im Falle einer geplanten
Veranderung erfullt sein :

« Uberzeugen Sie die Fihrungsmannschaft im Unternehmen
davon, dass das Veranderungsprojekt auf der Agenda steht ur
auch dort bleibt.

« Sorgen Sie daflr, dass die Mitarbeiter als der Vermogenswert
im Unternehmen angesehen werden, durch die eine
Veranderung erst moglich wird.

* Im Unternehmen muss ein Bewusstsein fur die betriebs-
wirtschaftlichen Auswirkungen der Veranderungen existieren.

« Die Strategie muss in nachvollziehbarer und umsetzbarer Forr
ausgedruckt werden.

 Ein ubereinstimmendes Handeln aller Mitarbeiter des
Managements muss gewahrleistet sein.

26/
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Die Mitarbeiter mussen sich der Natur der Hindernisse bewuss
sein, die der Business-Intelligenz im Wege stehen.

Das Unternehmen muss uber Kosten und Nutzen der
Aufbereitung und Pflege hochwertiger Daten in Kenntnis geset
werden.

Unternehmerische Prinzipien mussen entwickelt werden, um
das Management und die Qualitat der Daten zu gewabhrleisten.

Die Rationalisierung von Table Files und anderer Data Sinks,
wo es notwendig erscheint.

Eine Ausweitung der Prinzipien, um die Entwicklung und das
Management beliebiger Warehouses abzudecken.

Die Verankerung eines Warehouse-Systems inklusive eines
geeigneten Management- und Supportteams.
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Die Zukunft planen

Gliederung:
- Einfiihrung * Das Fehlen einer dokumentierten Unternehmens-
:ﬁﬁ;ﬁ:ﬁneﬂ Strategie ist eher die Regel, als die Ausnahme
- Spielregeln * Fragen Sie, und fragen Sie immer wieder:
'igrvei;fl;ﬁfl Welche Auswirkung wird diese Veranderung in
e Hinblick auf die IT-Abteilung haben ?

Reengeneering Seien Sie nicht Uberrascht, wenn noch niemand
et dariiber nachgedacht hat !
e =  Lesen und analysieren Sie die Firmengeschichte.

-zukunfiplnenf  Richten Sie |hre besondere Aufmerksamkeit auf
e = die Forderungen, die in der Vergangenheit an die
R o IT-Abteilung gerichtet wurden.

Organisation | o OQft werden die Strategien einzelner Sparten Uber-

pruft, nicht aber die Gesamtstrategie.
H<l>H
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Management fur IT-Leiter

Die Zukunft planen

Gliederung:

. Binfihrung  Als IT-Manager haben Sie mehr Grund als die
+ Kunden kenner meisten anderen Manager, sich Gedanken Uber

e die unsichere Zukunft zu machen.
* Spielregeln

-senvice Level | © Die Zeitrahmen ihrer Programme werden fur

Agreements

« Business gewohnlich in Jahren gemessen .

rememcerind  ® Di€ Investitionssummen betragen Ublicherweise
'MH—P—;S;;;& zweistellige Millionensummen.
- Business-  Veranderungen treten haufig aufgrund von auleren

Intelligenz

umiioanes  NICHt beeinflussbaren Faktoren auf. (z.B. Gesetz-
 IT-Vermdgens- g e b e r)

werte

-swukwricren | © lNre Aufgabe ist mit der Steuerung eines Super-
Sie die IT- . . - .
Organisation tankers vergleichbar. Sie mussen ihr Augenmerk

sowohl auf die Zukunft als auch auf die Gegenwart
M<P>IM  richten.
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Die Zukunft planen
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Management fur IT-Leiter

Die Zukunft planen

Gliederung: -
. ,
B _ Stimmen Sie _
. Einﬁihrung nachfolgende o
Bilden Sie Prozesse 1} .
« Kunden kenner{. Service- aufeinanderab | Neu- .
. . Repra- - zuweisung 4
* Mitarbeiter sentanten der Arbeit |
* Spielregeln aus
* Service Level
Agreements
* —]IB)HSIHCSS i Zugriff W Hahers - "
rocess FihrenSie |/ K agf apﬁ} v, Zahl von Vertingerte -\ Niedrige
Reengeneering ein Kunden- mationen durch B Kunden, die 1) Anzahlvon  1g Betriebs-
infomations-  §E—® Matonen du pro Stunde Service-
» Helpdesk . Service- (- ; kostan
ICIPTOSKS sytemein . b i bedient Mitarbeitern = 4
Management : . Reprasentanten ﬂ" werden Vi
- g . mbgllch P4
* Business- " e
Intelligenz
» Zukunft planen]
e [T-Vermogens- das Entlohnungs g,‘ _‘
: system,um ber Abfind -
werte it Uber Abfin ungs
_ kitrzere Kunden- g verainbarungen §
» Strukturieren ' _ lgontaktte U B oy
Sle dle IT_ | egUnS 'gen . N————
Organisation I '

Abb. 23.1 Einfache ResultsChain™ und ResultsChain™.Beispiel
IEI (Quelle: Thorpe, J.M., The Information Paradox, Toronto 1998)
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Management fur IT-Leiter

Die Zukunft planen

Gliederung:

- Einfiihrung A .
- Kunden kennerj Zeit zwischen Auftragsertailung und
« Mitarbeiter Liefarung = ein Wiﬂhﬁg&ﬁ Kaufkrterium Annahme

* Spielregeln
 Service Level

Agreements Fuhren Sie ein Reduzierter

« Business neues Auftrags- Auftragsabwicklungs-
Process annahmesystam ein zyklus (Zwischenergabnis)
Reengeneering

 Helpdesk- . .
Management % B’E"' tr agd B el #EQ

» Zukunft planen|

 Business- i |
Business: Initiative é"‘*

i

H

* IT-Vermdgens- et 018 Z8IT dEF die Zeit bis
werte Auftragsabwickiung zur Lieferung
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Management fur IT-Leiter

Den IT-Vermogenswerten auf der Spur

Gliederung:

- « Die meisten IT-Manager wissen nicht, fur wie viele
- Einfiihrung i ] : N _
cadenkemed  OYySteme, Mitarbeiter oder Arbeitsplatze sie
* Mitarbeiter verantwortlich sind !

« Spielregel : : PR
armielel | © Kennen nicht das Inventar aller ,Schattenmitarbeiter

ereements die als Beschaftigte anderer Abteilungen IT-

Eioefgesneermg Arbeiten verrichten, deren Qualifikation, Kompetenze
* Helpdesk- Formulare oder Leistungsbewertung.
el |« Kennen nicht die verstreuten und wildgewachsenen
Intelligenz IT-Projekte

» Zukunft planen|

e [T-Vermogens-
werte

.seakricren | F@ZIit: Bringen Sie nicht begierig alles unter

%fgiﬁslaﬁon Kontrolle, aber sorgen Sie dafur, dass Sie fur
ein ev. Scheitern nicht zur Verantwortung
MI<i>1H gezogen werden.
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Strukturieren Sie die IT-Organisation

Gliederung:

- Einfiihrung
« Kunden kennen
» Mitarbeiter
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» Business
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Management

* Business-
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werte

* Strukturieren
Sie die IT-
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Strukturen, die auf reiner Spekulation beruhen

Wenn die Organisationstafel eine kunterbunte Zeichnung ist, d
den unzahligen Personal-, Business- und Dienstleistungs-
bedurfnissen gerecht werden will, dann mussen Sie unter
Umstanden mit folgenden Konsequenzen rechnen:

Instabilitat, weil die Struktur als Reaktion auf schlechte
Leistungen standig Uberarbeitet werden muss. Die Organisatic
des IT-Bereiches ist dann reaktiv, nicht proaktiv.

Technikexperten werden in Fuhrungspositionen befordert,
obwohl sie weder die Kompetenz noch die Qualifikation von
FUhrungskraften oder Managern haben.

Ein ernstzunehmendes Missverhaltnis zwischen der
Organisation des IT-Bereiches und ihren Ergebnissen.

Zustandigkeiten und Verantwortlichkeiten sind nicht eindeutig,
weil ein Grolteil der Hoheit Uber die zu erbringenden

Leistungen durch die Strukturen nicht eindeutig definiert sind.
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Strukturieren Sie die IT-Organisation
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Eine solide strukturierte Organisation

» eine Struktur, die sowohl fur Ihre Kollegen, die die betriebswirtschaft-
liche und die Personalseite abdecken, als auch fur die Mitarbeiter Ihre
Abteilung logisch und nachvollziehbar ist.

» die Ausrichtung der IT-Ressourcen an Betriebsablaufen und
bewerteten Ergebnissen.

» eine effektive Gruppierung der IT-Belegschaft sowie ein moglichst
geringes Mal} an Kompetenzgerangel und ungeklarten
Verantwortlichkeiten.

» eine grolere Stabilitat, weil konkrete Prinzipien zugrunde liegen, die
dennoch Flexibilitat ermoglichen.

« auf lange Sicht eine Vereinfachung und Rationalisierung der
Arbeitsbedingungen und der Bezahlung.

» die Freisetzung der IT-Spezialisten, die sich damit auf die Entwicklung
von IT-Ergebnissen konzentrieren konnen.

» den Aufbau einer wohlstrukturierten IT-Abteilung, die den Erwartunge
entsprechend effektiv, effizient und harmonisch auf den Rest den

Unternehmens abgestimmt operiert.
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Strukturieren Sie die IT-Organisation
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Niemals eine deutliche Sprache zu sprechen,

wurde zur goldenen Regel.
Wer dies nicht beherzigte. musste damit rechnen, tatsachlich mit demnr
Menschen kommunizieren zu mussen, mit dem er sprach und lief
Gefahr, verstanden zu werden!

Assay von A.M. Hinder (accenture, 2001): Peter Pan oder der IT-Leiter i
Nimmerland

Sie konnen ein Pferd zur Tranke fuhren, doch trinken
muss es allein.

Wie viele IT-Manager haben in den letzten drei Jahren
fur das Unternehmen gearbeitet?

Assay von Peter Hind (IDC,2001): Management fur IT-Leiter
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