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exagon-Studie ermittelt lange Reaktions-
zeiten nach Problemmeldungen:

Benutzer fuhlen sich
schlecht verstanden
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Die Benutzer der Computersysteme in den
Unternehmen fiihlen sich von den Mitarbeit-
ern aus dem IT-Service schlecht verstanden.
Sie bemaéngeln aber auch zu lange Reak-
tions- und hohe Ausfallzeiten und geben ihm
in einem Gesamturteil nur die Schulnote 4+.
Zu diesem Ergebnis kommt eine Studie im
Auftrag der Unternehmensberatung exagon
aus Kerpen (Rheinland) unter 1.848 Benutz-
ern aus 513 Mittelstands- und GroBfirmen.
Der Studie zufolge sind die Benutzer zu 58
Prozent nicht mit den IT-Services zufrieden.
Im Ranking der Unzufriedenheit stehen fiir
fast zwei Drittel der Befragten an erster Stelle
Verstandigungsprobleme zwischen den IT-
Mitarbeitern und den Anwendern, gefolgt von
der Kritik an hohen Ausfallzeiten infolge von
technischen Schwierigkeiten (59 Prozent)
und zu langen Reaktionszeiten nach Pro-
blemmeldungen (55 Prozent). Aber auch
unklare Zustandigkeiten, wenn iber
Stérungen informiert wird, beklagt fast jeder
zweite Benutzer. Zudem sind 37 Prozent der
Auffassung, dass die Service-Mitarbeiter
fachliche Mangel zeigen. ,Daraus eine unzu-
reichende Leistungsbereitschaft der Service-
mitarbeiter abzuleiten, ist vermutlich zu ein-
fach gedacht®, beurteilt exagon-Geschafts-
fihrer Werner Stangner die Ergebnisse.
sTatsachlich ist in der Praxis vielfach zu
beobachten, dass es an einer den Anforder-
ungen entsprechenden Serviceorganisation
mangelt. Dadurch sind Qualitatsmangel
strukturell bedingt.“ Allerdings wiirden sich
immer mehr Unternehmen mit dem inzwi-
schen anerkannten Standard IT Infrastruc-
ture Library (ITIL) beschaftigen, um das
Management der IT-Services auf neue FiiBe
zu stellen. Es werde zunehmend erkannt,
dass sie einen elementaren Einfluss auf die
Wertschoépfung haben. ,,Als Folge einer unzu-
reichenden Servicequalitat kommt es zu labi-
len betrieblichen Ablaufen, die haufig zu
einem teuren Produktivitdtsverlust und Un-
terbrechungen in den Geschéftsprozessen
filhren. Deren Konsequenzen kénnen sich bis
zu den Kunden auswirken und den Ruf des
Unternehmens im Markt schadigen®, urteilt
Stangner. In einer vorangegangenen Unter-
suchung hatte exagon ermittelt, dass die
Mehrheit der deutschen Unternehmen noch
tiber keine verbindlich definierten Qualitats-
maBstabe fiir ihre internen IT-Services ver-
fiigt. So haben lediglich zwei von fiinf Firmen
zumindest fiir ihre kritischen IT-Funktionen
klare Service-Levels festgelegt.

Quelle: www.exagon.de & www.itil-academy.de
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Mieschke Hofmann und Partner: IT-Projekte sind meist zu techniklastig

Prozesse & Menschen

Oft scheitern IT-Projekte daran, dass sie nur an der IT selbst ausgerichtet werden. Sie orientieren
sich nicht an den abzulésenden Prozessen und Menschen, welche die Abldufe leben. Folglich
steckt der Teufel mitunter im Detail — genau genommen im einzelnen Prozess.

Bei den deutschen
Automobilzulieferern
wird die Kluft zwischen
den Besten der Branche
und  angeschlagenen
Unternehmen immer
groBer. So das Ergebnis
einer aktuellen Studie
von A.T. Kearney. Als
wesentliche Erfolgsfak- [}
toren der filhrenden Zu- §
lieferer hat die Unter-
nehmensberatung u. a.
die konsequente Aus- |
richtung samtlicher Pro-
zesse auf die Bedurf-
nisse der Hersteller und
Endkunden ausgemacht.
Daraus ergeben sich in
Zeiten von just-in-time-
und just-in-sequence-
Anlieferung Uber teilwei-
se hunderte von Kilo-
metern hohe Anforderungen an die Unter-
nehmenssoftware. So missen bestehende
Prozesse kontinuierlich hinterfragt, neue Abldufe
entwickelt und eingefiihrt werden. Diese Pro-
zesse und die zugrunde liegende Unter-
nehmenssoftware zu verdndern, kann einige
Risiken beinhalten. Kommt es doch mitunter vor,
dass die Software perfekt lduft, der Prozess
selbst jedoch nicht. Dies kann mehrere Ur-
sachen haben:

* die Prozesse sind nicht sauber konzipiert
und weisen Licken im Produktivbetrieb auf

* die Prozesse werden von den betroffenen
Mitarbeitern nicht verstanden

* die neue Software wird von den betroffe-
nen Mitarbeitern nicht verstanden.

So weit muss es nicht kommen, wenn von
Anfang an die drei wesentlichen Elemente eines
IT-Projektes mit einbezogen werden: Die Auf-
und Ablauforganisation

wand schnell erfolgskritisch. Da genlgt es
schon, wenn z. B. Mitarbeiter in bestimmten Be-
reichen nicht ausreichend geschult wurden, um
problemlos Uber die Benutzeroberflachen der
Softwarelandschaft navigieren zu kdnnen.

60 Prozent aller IT-Prozesse sind branchen-
spezifisch: Bei der Planung und Durchfiihrung
eines entsprechenden Projekts gezielt und
durchdacht vorzugehen, ist von groBer Be-
deutung. SchlieBlich sind mittlerweile rund 60
Prozent aller IT-Prozesse bei Automotive-
Zulieferern branchenspezifisch. Davon ist ein
nicht geringer Anteil sogar rein kundenspezi-
fisch, also genau auf die Anforderungen des
Original Equipment Manufacturers (OEM) zuge-
schnitten. Diese Ablaufe und ihre Verzahnung
innerhalb des IT-Systems zu kennen, ist von
zentraler Bedeutung. Dasselbe gilt auch fur die
Auswirkungen auf andere Prozesse.

Diese bezuglich ihrer Relevanz entspre-

(Organisation und Pro- Prozess iT
zess), die Systeme (IT) | opiimierung der Geschaftsprozesse Salamischaisshia L i
und die involvierten

Menschen. Dieser Pro-
jektansatz ist wichtig,
fihrt man sich vor Aug-
en, dass selbst kleinste
Prozessveranderungen
bestehende und viel-
leicht Uber Jahre einge-
spielte Ablaufe nachhal-
tig beeinflussen kénnen.
Fehlt diese Vorarbeit,
wird der Schaden durch
den hoheren Zeitauf-

Viele Jahre existierten Geschéftsprozesse, die Aufbau- und Ablaufsteuerung eines
Unternehmens, und die DV/Org (Informationstechnologie) in getrennten Welten.

Quelle: Porsche

Quelle: MHP
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chend einzuordnen, ist
unerlésslich, um Prozess-
anderungen  erfolgreich
durchzuflhren. Aus die-
sem Grund sollte eine
neue Unternehmenssoft-
ware wie z. B. SAP auf der
Basis von branchenspezi-
fischem ,Best-Practice’-
Wissen eingefiihrt werden.
AuBerdem fordern der
Wettbewerb und der extre-
me  Preisdruck heute
,Best-Of-Market-Prozesse’,
die Effizienz und Prozess-
sicherheit gewahrleisten
sowie den hohen Anfor-
derungen der OEMs Rech-
nung tragen.

Das Best-Practice-Wissen sollte einem ent-
sprechenden Projekt von Anfang an zugrunde
liegen und folglich zu den Kernkompetenzen des
potenziellen Beratungspartners gehoren. Sind
die Prozesse definiert, geht es darum, ein geeig-
netes Softwaresystem auszuwahlen, mit dem
sich diese durchgéangig abbilden lassen. Die
Herausforderung bei der Einflihrung einer IT
besteht darin, die Software so anzupassen, dass
sie die branchen- und unternehmensspezifi-
schen Ablaufe bestmdglich unterstiitzt. Auch
hier bietet ein branchenfokussierter Beratungs-
ansatz auf der Basis langjéhriger Projekt-
erfahrung die gréBten Erfolgschancen. Denn der
beste Prozess nutzt nichts, wenn er von den
betroffenen Mitarbeitern nicht verstanden oder
falsch gelebt wird. Aus diesem Grund ist die
exakte Planung aller betroffenen Projekt-
elemente ein absolutes Muss. Denn von den
neuen Prozessen sind mitunter vom Bereichs-
leiter Logistik bis zum Gabelstaplerfahrer im
Ersatzteillager séamtliche Mitarbeiter betroffen.
Kein Zuliefer-Unternehmen kann es sich erlau-
ben, seine Lieferintervalle auch nur eine Stunde
lang auszusetzen, um auf eine neue IT-
Landschaft zu wechseln. Um Mitternacht wird
das Altsystem abgeschaltet, und eine Minute
spater ist die Schonfrist fur das neue System
bereits abgelaufen. Bei der heutzutage extre-
men Verzahnung von Hersteller und Zulieferer
gibt es keine Atempausen, die aufwandige
Tests einer Softwarelésung erlauben wirden.
Haben es die Projektverantwortlichen im Vorfeld
versaumt, alle moglichen Schwachstellen auf-
zudecken und zu beseitigen, lassen die negati-
ven Konsequenzen im Tagesgeschéft nicht
lange auf sich warten. Fir das immer wieder
gerne angewandte Prinzip ,Learning by doing“
ist im schnellen und harten Wettbewerb der
Automobilzulieferer kein Platz. Aus diesem
Grund mussen alle betroffenen Mitarbeiter von
der ersten Sekunde des Echtbetriebs an mit
den neuen Prozessen und dem IT-System
bestens vertraut sein.

Dennoch passiert es immer wieder, dass
sich nach dem Going-live beispielsweise her-
ausstellt, dass einige Mitarbeiter im Waren- oder
Auslieferungslager  aufgrund  mangelnder
Sprachkenntnisse die Bildschirmmasken nur mit
Mihe bedienen koénnen. Szenarien wie diese
lassen sich vermeiden. Vor allem dann, wenn mit
dem Change Management ein Beratungspartner
betraut ist, der die Ablaufe und branchenspezifi-

Die Prozesse sind die zentralen Erfolgsfaktoren eines Projektes

Quelle: SAP AG

Zuviel Technik, ohne adagaute Business Prozesse, kann sogar zu negativen EinfluB-
groBen fiihren. Aber Business Process Management ist trotzdem ein IT-Thema.

schen Anforderungen eines Zulieferbetriebs auf-
grund jahrelanger Erfahrung bestens kennt. Die
ausgewiesenen Automotive-Spezialisten von
Mieschke Hofmann und Partner in Freiberg am
Neckar haben sich in vielen Projekte fir
Unternehmen der Zulieferindustrie eine praxiser-
probte Vorgehensweise erarbeitet. So bildet ein
ausgekllgeltes Projekt- und Risikomanagement
den Rahmen, innerhalb dessen sich neue
Prozesse problemlos einrichten und kundenspe-
zifisch anpassen lassen. Auf dieser Basis kann
sich der Zulieferbetrieb den operativen und finan-
Ziellen Spielraum schaffen, um aus der aktuellen
Konsolidierung des Marktes als Gewinner her-
vorzugehen.

Quelle: www.mhp.de

Kompetenz auf Expansionskurs

Die Prozess- und IT-Beratung Mieschke Hofmann
und Partner (MHP) ist seit ihrer Griindung 1996 auf
Wachstumskurs. Mit rund 250 Mitarbeitern hat das
Unternehmen mit Hauptsitz in Freiberg am Neckar
im vergangenen Geschéftsjahr tber 36 Mio. Euro
Umsatz erwirtschaftet. Damit setzt MHP seinen
beeindruckenden Wachstumskurs der Vorjahre
kontinuierlich fort. Vom fachlichen Know-how der
Automotive-Experten beeindruckt, beteiligte sich
die Porsche AG 1999 an MHP, um sich die
Branchenkenntnisse und Ressourcen der Prozess-
und [T-Berater langfristig zu sichern. Bis 2003 hat
Porsche seine Beteiligung an dem Unternehmen
schrittweise auf 74,8 Prozent erhoht. Der
Sportwagenhersteller hat damit in ,,ausgezeichnete
Kompetenz® investiert, denn Mieschke Hofmann
und Partner ist der erste ,Special Expertise Partner”
SAP for Automotive.
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SAP QM

Qualitatsmanagement

IDOS

Software AG

Qualitatsmanagement

mit SAP

Integration von Mess-,
Priif- & Laborsystemen

g 4
VIEW/3

Unser Leistungsspektrum

= SAP QM Beratung

m Zertifiziertes Subsystem QM/3
zur Integration von Mess-, Priif-
und Laborsystemen

= Subsystem VIEW/3 fiir fertige
Reportvorlagen wie z.B. EMPB

= Qualitatsleitstand QCC

= SAP QM Workshops

Besuchen Sie uns auf dem
Stand SAP und Partner
Analytica - 25. - 28. April 2006

Besuchen Sie uns auf dem
Stand SAP und Partner
Hannover Messe - 24. - 28. April 2006

IDOS Software AG
Gerwigstr.53

D-76131 Karlsruhe

Tel: +49 721 96225 0
Fax: +49 721 96225 50
www.idos.de - info@idos.de [
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