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Diesel gegen Tesla - V3 gegen ITIL4

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 21:59:38 08.03.2019

Wo liegt denn jetzt der Unterschied zwischen der bewahrten 3 und der neuen 4 in der ITIL -
Welt?

Um das rauszufinden misste man eigentlich nur die alten Biicher mit den neuen vergleichen.
Respektive die alten Quellen mit denen, die zur neuen Version 4 eingesetzt wurden.

Es mag ja an meiner etwas schragen Personlichkeitsstruktur liegen, vor allem an der in mir
wohnenden akademischen Skepsis und der Neigung immer alles besonders genau wissen zu wollen.

Aber ich gestehe es:

Ja, ich habe eine PDF-Vorabversion zum ITIL4 Foundations Format im Februar zum Lesen
bekommen (meine englischen Kollegen waren da sehr riihrig). Und das erste was ich gemacht
habe, war es das Buch nicht sofort zu lesen, sondern ich habe es auf seine Quellen hin
durchsucht, um den "danach" gelesenen Text besser zu verstehen.

Konkret, ich hab die Textbausteine des Buches eine Software durchgeschossen, welche den Text auf
Plagiate, schon in der Literatur publizierte Satze und Wortmuster filzt und rausgefunden. Kacke... Das
Zeug das hier verwurstet, vermantscht und verarbeitet wurde ist zum Teil schon alter als 15 Jahre.
Ergo hatte ich eine mehr oder weniger stimmige Quellenliste und hatte daher die Basis dessen, was
die Autoren zuvor gelesen, erdacht oder recherchiert hatten.

Lustigerweise haben selbige (Roman Jouravlev und Akshai Anand) mir diese Schandtat (ich
kontaktierte sie nach meiner Schandtat) sogar verziehen und mir spezifische Quellen danach bestatigt
und sich durch mein Ansinnen sogar geschmeichelt geftihlt (so viele Nerds wirds wohl nicht geben, die
derart tief ins Werk anderer eintauchen....).

Denn der Zweck der ITIL4 im Sinne eines Benutzerhandbuches liegt nicht in der akademisch korrekt
eingehaltenen Ethik des Texts, sondern im Nutzen des Texts fur den Leser selbst

Bringen wirs auf den Punkt: Kein Schwein wirde ein Buch uber Fusionsantriebe, referenziert mit
tausend Zitaten und Fussnoten auch nur freiwillig lesen,

Schon gar nicht all die Berater und Experten unserer Gilde, wir sind nichts anderes als mehr oder
weniger kreative Prozessklempner, welche ebenfalls in einem mehr oder weniger gut geschriebenem
Bauplan mal nachschauen, um rauszufinden wie denn nun das Service-Getriebe am besten optimiert
werden kann

Und genau so ein Betriebshandbuch wére das ITIL4 Foundations Buch in jedem Fall. Ein verdammt
gutes noch dazu.

Doch just dazu passierte jetzt was:

Ein Artikel zum Thema ITIL4 und die Verédnderungen _hat mich hier stutzig gemacht.

Er ist ndmlich so geschrieben, als wiirde mit der ITIL4 nicht mehr und nicht weniger als ein Update
verfasst worden sein, ich wiederhole: nicht mehr und nicht weniger.

Ich kenne die Autoren dieses Artikels nicht und ich verwahre mich im Stile eines "Das ist falsch” in
einen Kreuzzug zu ziehen, der nicht zielfilhrend und nicht notwendig ist (die Gesamtdarstellung ist
namlich durchaus lesenswert und aufschlussreich).

Aber ein paar Repliken im Sinne, das kann man anders sehen weil, seien mir erlaubt, damit alle was
davon haben.


https://www.datacenter-insider.de/itil-v4-agile-revolution-oder-alter-wein-in-neuen-schlaeuchen-a-803565

Vor allem, weil als Grundlage dazu sowohl die Primérliteratur, als auch die nachrecherchierten
Originalquellen herangezogen wurden.

Hier der "Zankapfel" um den es geht:

Thema Anderung
Prozess In ITIL V4 wird also nicht mehr von Prozessen gesprochen. Es geht
vielmehr um Practices, in denen sich die  Fahigkeiten einer
Organisation manifestieren, die notwendig sind, um gemeinsam mit
Kunden eine messbare Wertschdpfung zu erzielen
Service Die Servicedefinition wird im Rahmen der Wertschdpfung durch den Begriff
AMi t gest al t Schligifich ergibysich @ne Servicewertschdépfung
immer erst dann, wenn ein Kunde einen IT Service nutzt. Zur Wertschdpfung
sind also mind. zwei Parteien notwendig.
Service Das Service Value System existierte in ITIL V3 bisher nicht. Es beschreibt
Wertesystem systemisch die Abhangigkeiten zur Generierung von Wertschépfung
(Service Value zusammen mit dem Kunden. Wichtige Bestandteile sind die Grundprinzipien,
System) Governance, Praktiken, Service Value Chain, Continual Improvement. Das

System ist auf Flexibilitdt ausgerichtet und hilft bei der Reduktion von Silos.

Grundprinzipien

Die Grundprinzipien von ITIL helfen bei der konsequenten Annahme und
Anpassung von Service Management. Das heif3t, dass sich Organisationen
bewusst entscheiden muissen, in eine Kunden-, Service- und
Wertschopfungsorientierung zu investieren. Mit der Verdffentlichung der ITIL
V3 Practitioner-Leitlinien 2016 wurden 9 Grundprinzipien eingefuhrt. ITIL 4
beschreibt 7 Grundprinzipien (Siehe Abbildung 1), wobei die urspringlichen
Aussagen erhalten bleiben, aber moderner formuliert sind.

Governance

Die Wertschopfung wird von der Governance im Hinblick auf die strategische
Zielsetzung gesteuert. Der Begriff wurde in ITIL V3 nur beilaufig erwéhnt und
war nicht Bestandteil eines Systems. Zudem entsprach die Governance
nicht den aktuellen Ansatzen, wie sie zum Beispiel von COBIT genutzt
werden.

Service Value
Chain

Die Service Value Chain ersetzt den starren Lebenszyklus von ITIL V3.
Die Value Chain besteht aus generischen Aktivitaten zur Lieferung von
Wertschopfung. Je nach Bedarf werden diese Aktivitaten zu Value
Streams Azusammengebaut fi.

Service Value
Stream

Der Service Value Stream ist in ITIL V3 nicht vorhanden. Es handelt
sich um einen Begriff aus dem Lean Management. Er in DevOps
genutzt, um Aktivitaten einer Organisation zu visualisieren und
analysieren, um nicht -wertschopfende Aktivitaten und Abfall zu




erkennen und zu beseitigen. Service Provider sollen Value Streams
bilden und optimieren.

Praktiken Der Begriff Praktik steht fiir eine notwendige Fahigkeit innerhalb eines IT
Service Providers. Praktiken kbnnen sowohl Prozesse wie auch Funktionen
sein. ITIL V4 beschreibt 34 Praktiken zur Durchfihrung von Arbeiten oder
zur Erreichung von Zielen im Rahmen eines Value Streams. Die in ITIL V3
vorhandenen 26 Prozesse sind komplett in den Praktiken aufgegangen.
Zudem wurde der Umfang wurde erweitert.

4 Dimensionendes [[Sind die ehemaligen A4 P des Servi ¢

Service allerdings genau, handelt es sich um die generischen Dimensionen

Managements AOrganisation und Menschend, Alnfor
und Lieferanteni, AValue Streams un

von Service Management beachtet werden mussen. Es ist also konsequent,
diese nicht als Bestandteil einer Phase zu sehen, sondern sie als

generischen Aspekt zu betrachten. E
also besser.

Bei den farblich gekennzeichneten Elementen nehme ich nun vor allem, nachdem ich die
Originalquellen gelesen habe, einen "geschmacklich" anderen Standpunkt ein;

nicht um Autoren zu kritisieren, sondern nur um hier Missverstandnissen, Klarstellungen und allfalligen
huppertzschen Lehrstreitereien einen Riegel zu schieben.

Service Die Service Value Chain ist der Handlungsrahmen innerhalb dessen die

Value Service Value Streams zwischen der Bedarfsentstehung (Demand) und dem

Chain wertstiftenden Service -Erlebnis (Value) ablauft.

Service Der Service Value Stream ist nichts anderes als jener Ablauf, welcher exakt

Value zu diesem "Werterlebnis" fihrt . Nicht umsonst heisst es im "Lean Management

Stream und im offiziellen ITIL4 Foundations Buch im Glossar" dazu: A series of steps an
organization undertakes to create and deliver products and services to consumers.

Weiters ambivalent sehe ich das Zitat: "In ITIL V4 wird also nicht mehr von Prozessen gesprochen".
Ich wiinsche allen Prozessklempnern und Optimierern jetzt mal viel Glick, es ist wohl kaum
ernsthaft anzunehmen, dass AXELOS so kurzsichtig wéare und sich seine eigene

Stammkundschaft abschiesst.

Genau gelesen, erwdhnt man im Foundations Buch Prozess und Prozedur als Teil des Gesamten



Service Value Systems. Sie stehen aber nicht mehr an der Front. Hier folgt man der Philosophie, die
schon fruher bei IT4IT von der Opengroup angewendet wurde (Zuerst die Chain, dann der Stream, der
Prozess wird getriggert, wenn er gebraucht wird und am Ende liegt immer der Wert).

Es gibt sogar ein Interview von Roman Jouravlev indem er auf den wertvollen Beitrag der Opengroup
in diesem Zusammenhang verweist.

Zusatzlich zweifle ich aus einem weiteren Grund: Wenn es keinen Prozess mehr gibt, warum dann
diese Definitionen zum Service Value System (ein Kernstlick der ITIL4) im offiziellen Begriffsglossar:
Service Value System A model representing how all the components and activities of an
organization work together to facilitate value creation bzw. zu Value Streams and Processes: One
of the four dimensions of service management.|t defines the activities, workflows, controls,

and procedures needed to achie ve the agreed objectives

Am besten zeigt sich der hier von mir unterschiedlich dargelegte Standpunkt aber direkt im Buch
selbst. So steht hier auf der Seite 69: We manage valuestreams for different objectives,
combining the value chain activities and supp  orting them with practices. Every value stream
should be effective and efficient, and subject to continual improvement.

Da hat sich gewaltig was getan: Denn im Kern der "Practice" gesehen als Handlungsdisziplin, stehen
nach wie vor Ablauf- bzw. Prozessempfehlungen. Doch hat sich durch die Einfuhrung von Value-
Streams (Die Beschreibungen dazu im Anhang des Buches sind hierzu extrem aufschlussreich), ein
Bild ergeben, dass im Sinne eines Fahrwerkes heissen wirde.

Fruher starre Achse, Auto hebt bei jeder Unebenheit vom Boden ab. Heute flexible Achse auf
stabilem Fahrzeugrahmen (Value System als Rahmen, Value Chain als Fahrwer K)

Nun aber zum versdhnlichen Abschluss.

ITILV3 und 4 sind beides Vehikel mit denen man im IT-Servicemanagement viele Probleme |6sen
kann. Ein Tesla ist wie ein Mercedes Diesel (nagelnd, aus den spaten 90ern kommend) ein Vehikel,
ein gewaltig upgedatetes Vehikel vielleicht, aber ein Vehikel. Insofern waren wir hier schon mal auf
einem Ausgangsbild zum Versionsunterschied. Glucklicher wére ich als Leser gewesen, hatte man mir
die Frage nach dem "Was nitzt es" beantwortet.

Und just auf diese Fragen wurden  auch entsprechende Antworten gefunden:

1. Wie schaffe ich es eine Serviceorganisation aufzubauen, die in der Lage ist, auf die sich
stéandig wechselnden Bedirfnisse seiner Kunden schnell anzupassen? (Value Co -
Creation - Servicevalue System - Principles - Service Value Chain)

2. Wie schaffe ich es altbewahrtes nicht ber Bord zu werfen und doch beweglich genug
fur die heutige Welt zu werden? (Nutzen von Practices, integrieren derselben in
wertgetriebene Service Value Streams)

3. Wie schaffe ich es zweckgerichtet (  Service Value System) Ablaufe so zu gestalten und
zu managen, dass am Ende zufriedene Kunden stehen, die sich vertrauensvoll in eine
Beziehung mit einem Dienstleister einlassen? (Service Value Streams)

Der Wein (oder besser der Geist), der in den neuen Schlauchen fliesst, ist zwar in akademischem
Sinne uralt, aber er ist siffig, er ist gut verdaulich und vor allem, er ist nicht mehr so korkig und holzig


https://www.axelos.com/webinars/taking-it4-on-the-itsm-journey-a-discussion

wie friher, er ist der heutigen Realitat ndher, als es selbst ITILV3 zum Zeitpunkt seines Launches
jemals war.

Die bose Uberraschung - Der verdeckte Putsch der Servicedominant Logic

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 18:57:51 20.02.2019

Da las ich zuletzt Uber die "Value Co-Creation" und erkannte, dass dieser Terminus mehr ist als nur
Marketing-Gemurks. Recherchiere tiefer und erkenne beim Studium des Begriffsglossars zur neuen
ITIL4, da ist mehr im Gange, als so manchem von uns lieb sein wird.

So sah die Welt bisher fir viele von aus (wenigstens gem. Lehrbuch):

Kunde kriegt Produkt oder Dienstleistung bereitgestellt und hat gefélligst zufrieden zu sein. Wenn
nicht, wird so lange an einer Losung gearbeitet, bis sich der Kunde zufrieden gibt. Dieses Paradigma
nannten und nennen die Marketiere von Welt bis zum Jahre 2004 Product dominant Logic. Das Wort
Value Co-Creation (ein Leitvokabel der neuen ITIL4) kommt gleich gar nicht vor. Wenn schon dann
wurde von Added Value oder nur von Value gesprochen (siehe ITIL V3).

Wir haben uns in einer traditionell: Guter- oder Bereitstellungsdominanten Logik (Goods-dominant
logic/GD-Logic); basierend auf produzierten Gitern und Zusatzdienstleistungen, eingebettetem Wert
und Transaktionen.bewegt

Der Wert entstand im Unternehmen und ist ab dem Moment des Austauschs mit einem Etikett

versehen, es existiert ein Leitwert (Preis).. Diese GD-Logi ¢ si eht Di ensiGlidiegtoungen
(nicht fassbar, heterogen, unteilbar, verganglich). Damit bleibt der Service etwas immaterielles, nicht

greifbares, oder er degeniert im Fall von vorhandenen tangiblen Gitern (Produkten, Technologien,

Lieferobjekten) zum Support im Sinne eines Add-on. Diese Logik selbst mag im B2B Bereich

nachvollziehbar sein, wurde und wird aber auch im B2C Bereich angewendet.

Nun aber kommt die ITIL4 und neues Vokabular, diese stammt aus der Welt der Servicedominant
Logic (bekannt seit 2004, zumindest fir jene, die sich englischer Quellen bedienen konnten, nach
2004 an Lehrstlhlen studierten, welche sich auch bei den Lehren von Harvard, Berkeley und Boston
bedienten). So nebenbei sowohl die Schweiz, Oesterreich und Deutschlands Literaturverzeichnisse
betreiben bis heute hier Nabelschau, es ist also keine Schande, wenns bisher keiner wusste....

Nun glauben daher nicht wenige, dass das Vokabular rund um Value Co-Creation, Service Value
System und Servicevalue Chain einfach nur neuer elfenbeintirmiger Brainfuck aus Amerika sei. Bl6d
nur, er irrt (siehe Jahr 2004), bei genauem Hinschauen oder Lesen der zugehdrigen Quellen kommt
man drauf, das was dort drin steht, war und ist realistischer als die so bequeme "Product-dominant-
Logic", in der wir immer noch in unserer Denke unterwegs sind.

Die Paradigmen der Servicedominant Logic wéren:

Service ist Leistung, nicht nur Dienstleistung. Ein
L ei st uenBgwertungXund damit der Wert) einer Leistung hangt am Kunden und nicht am

Anbieter. Damit Wert entsteht, muss der Kunde beteiligt sein (Co-Creation), d. h. erst mit der Nutzung

einer Leistung entsteht Wert. Wert bedeutet, dass der Kunde sich aufgrund der Konsumation einer

Leistung besser fiihlt als zuvor/ohne (von wegen verordnete Zufriedenheit). Mit der Bereitstellung der

Leistung, ist noch keine Wertempfinden beim Kunden garantiert, dieses tritt durch Zusammenwirken

mit dem Bereitsteller zutage (Value-Co-Creation), sie zielt nicht nur auf den Moment ab, sondern auf

die "Nutzungsdauer" der Leistung (egal ob Produkt, Produkt mit Support, reine Leistung etc.). Der

Customer Journey ist der Wegweiser flir das gesamte Leistungserlebnis (Produkt- und

Servicenutzung)



Warum nun diesr frappante Wechsel zu der, wie mir scheint realistischeren Sicht der Dinge. Ganz
einfach, Kunden kénnen sich via Social Media, Instant Messages und User-Platforms viel schneller
untereinander austauschen und damit Beziehungs- und Wertkiller fiir andere austauschen als friiher.
Ein Shitstorm ist schnell losgetreten, das Word of Mouth (WOM) ist zum Glaubensbekenntnis der
Marketiere geworden und wenn sich Kaufer untereinander austauschen, kann das systematische oder
ignorante Vorenthalten von Informationen zum Bumerang werden (irgendeiner hat die Info immer,
setzt sie garantiert aber nicht im Sinne des Erfinders ein). Da nun aber die Generation X,Y, Z und die
Regeln der "Next Economy" sich eben nicht an die Lehrblcher derer halten, die heute als
Wirtschaftskapitane noch ihre Tanker rumnavigieren, wirds wohl Zeit zum Umdenken.

Das hat man 2004 schon in der Wissenschaft gewusst, so manche gute Geschéftsleute haben dem
was zuvor gepredigt wurde, Gottlob und Dank nicht allzuviel Bedeutung beigemessen (wahrscheinlich
sind sie deswegen heute noch im Business).

Aber es hat und wird tiefgreifende Folgen fiir die haben, die glauben, Servicemarketing und
Servicemanagement funktioniere so, wie mans vor Jahren irgendwann mal gelernt hat . Noch
geféhrlicher wird es, wenn man glaubt mit ITIL4 wird das fortgeschrieben, was bisher galt, eben nur
ein bisschen anders formuliert, damit sichs besser verkauft...

Hier nun die Kurzkommentare zu den 8 Pfeilern der Servicedominant Logic, und deren praktische
Folgen fur uns alle:

Saulen Konsequenz

Mit dem Hinstellen eines Produkts oder dem
Leistungserstellung statt Bereitstellen einer Dienstleistung ist es nicht getan,

Produktbereitstellung wer das Service-Erlebnis vergisst, wird bald vergessen
sein...

Symmetrie statt Wenn Kunden Informationen vorenthalten bekommen,

Asymmetrie besorgen sie sich diese selbst

Kunden lassen sich nicht mehr verarschen, sie

Dialog statt Propaganda wechseln

Nutzenversprechen statt Die vorgehaltene Karotte (Mehrwert) unterliegt dem

Mehrwert Wabhrheitsbeweis
Beziehung statt Der Wert der Beziehung steht vor dem
Transaktion Rechnungsbetrag

Immaterielle statt materielle L N
Das Gut alleine ist irrelevant, das Gesamtpaket zahlt

Guter
Operant statt Operand Leistungsbeitrag ist mehr als Lieferobjekt (Operand
Resources Resource)

Finanzielles Feed-Back

) Einmal abraumen und verschwinden ist nicht mehr
statt Gewinne



Hier der Verweis zur Originalquelle: Steven L. Vargo und Robert F. Lusch ,AEvol vi ng to a new
dominant | ogic for marketingd im Journal of Marketing

Was bedeutet dass fur uns, die wir uns als Auguren, Evangelisten und Fackeltréager der
Serviceorientierung sehen?

Das weiss ich nicht, ich ziehe mich jetzt mal in aller Bescheidenheit zuriick und denke mal dartiber
nach, was ich noch zu lernen habe, bevor ich mich nochmal als Experte verkaufe.

Keinesfalls aber nehme ich neu lancierte Buzzwords als Buzzword, ich sehe lieber nach, ob nicht noch
andere "Minen" da im Feld rumliegen.



Value System und Value Co -Creation - Kleines Wort - grosse Veranderung

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:24:32 10.02.2019

Frage eines Konferenzteilnehmers an einer der letzten grésseren Konferenzen zum Thema ITSM
(Oktober 2018 - Ziirich), treffenderweise an einem Stand an dem das neue ITIL4 Service Value
System beworben wurde.

Was bitte &ndert sich durch dieses "Servicevalue  -System"?

Antwort der Standbesetzung: Dieser Ansatz ist die Antwort auf die Anforderungen der kiinftigen
Digitalisierung, damit kdnnen die Vorteile der Agilitat, des Lean Managements und der digitalen
Transformation genutzt werden.

Dann wandte sich der gute Mann an mich (ich stand zuféllig daneben...), mit fragendem Blick und
noch mehr Ausdruck inneren Entsetzens in seinen Augen; haben Sie irgendeine Ahnung, was das ist?

Meine Antwort (mehr aus Reflex als verkauferisch wirklich durchdacht...) : Lieber guter Mann, ich habe
keine Ahnung, aber mit einigen Anrufen, Recherche und Gegenchecks lasst sich das sicher fur Sie
herausfinden.

Tja und dann passierte es: Wenn Sie mir rausfinden warum, ware ich Ihnen dankbar, lhre
Ahnungslosigkeit macht sie vertrauenswurdiger als jeden Experten hier im Umkreis.

Da stand ich nun. Megamassig bebauchbepinselt, aber wissend, dass ich mir nun kréftig eins selbst
eingebrockt hatte. ....

Heute komme ich zu folgender Erkenntnis: Gott sei Dank!

In nicht allzuferner Zeit werden einige in der ITIL4  -Buttenredner -Szene und im Klub der
"Schnellschuss -trifft -alles -aber-hoffentlich -hab-ich -Zeit-gewonnen -bis -ich -weiss -was-los -ist -
Antworter" kraftig auf die Welt kommen.

Hier nun die Antwort auf die ganze Geschichte (hat knapp 3 Monate gedauert, bis die ganze Story
fertig war..):

Erstens, welche Rolle spie len die Worter Value Creation und Value Co -Creation in der
gesamten Story

Der Begriff "Value Creation" an sich ist wissenschaftlich selbst nur so weit definiert, als dass damit
beschrieben wird, wie seitens eines Unternehmens fiir einen Kunden etwas geschaffen wird, aus dem
sich fur das Unternehmen Wertschdpfung generieren lasst.

Im Grunde genommen ist es das schon immer bekannte Glicksspiel von "Ich hab was geniales fur
den Kunden, muss mich nur tber Features, Kosten und Effizienz positionieren und schon lauft die
Sache...".

Ich nenns mal das alltagliche "Friss oder Stirb, wir wissen ja was gut fur Dich ist..."



Traditional value creation process The dominant logic of value creation

1. Value creation is associated with

Firm-centric products products and services
and services

2. The firm unilaterally defines and
creates value through its product

Passive and service offerings
consumers
SCM ERP CRM 3. Consumers represent passive
demand for the firm's offerings
4. Firms have more information than
Value = Fn (efficiency in firm’s activity chain) consumers

Source: Siehe untenstehendes Quellenverzeichnis...

Nun ist es aber durch die Segnungen des Internet, durch die neuen Mdéglichkeiten "Transparenz"
herzustellen und Alternativen zu suchen, so eine Sache mit dieser Einstellung.

Sobald die "Kunden" die Mdéglichkeit haben zu vergleichen und Schwups bei verstandlicheren

oder besseren Alternativen neigen zu verschwinden, ists vorbei mit der informativ en
Uberlegenheit von Lieferanten, dem Irrglauben einzigartig zu sein und mit dem klassischen
"Standardhinrotzverfahren versehen mit Glucklichmach -Schlagsahne" noch Geld zu verdienen.

Daher sehen sahen und sehen die derzeitigen Gurus des Service- und Produktmarketings den Value-
Co-Creation Prozess vor, die Sache sieht also schon seit 2004 (zumindest vom MIT und den
fuhrenden Marketinglehrstiihlen aus) in der Lehre schon langst anders aus, als es uns die Berater-,
Serviceguru und ITSM-Zunft nahebrachte.

Die Vordenker des MIT haben schon damals postuliert: Wer seine Kunden einbindet und von Ihnen
lernt, ist langfristig besser dran. AXELOS ist jetzt auch schon draufgekommen, dass das eine gute
Idee sein konnte...

Das Paradigma der "Co -Creation" sieht also so aus:



As the space of interactions becomes the new source of value creation,“experience environments”™
(anywhere in the business system) emerge as the new locus of competitive advantage
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Source, siehe untenstehendes Quellenverzeichnis...

Wie passt die Story nun in die Lean - Agile - VUCA - IT-Service -4.0-Welt?

Jemand der sich mit "Endkunden” und "Benutzern" auseinandersetzt muss sich einem Umfeld stellen,
in dem sich sténdig viel &ndert. Damit befindet sich ein Dienstleistungsunternehmen automatisch in
einem "VUCA-Umfeld" (siehe vorige Blogs dazu), muss sich darauf konzentrieren das "wesentliche”
zu tun, dabei moglichst wenig Energie zu verlieren (ergo Lean handeln) und sich iterativ mit dem
Kunden Deploy fur Deploy immer wieder das Vertrauen neu erfinden.

Schwups vorbei ists nun mit dem preussischen Definieren und Einhalten von Prozessen, Prozeduren
und KPIs. Weder Benutzer noch ergebnisorientierte Serviceleistende husten sich im Ernstfall etwas
darum einen Effizienz- und Schdnheitswettbewerb zu gewinnen.

Die reale Welt hat eben schon immer erkannt, dass man mit Stechschritt und Paradekléangen nicht
sonderlich lange Uberlebt, durch Zuhdren und systematisches Aufarbeiten von Kundenwiinschen
entlang eines variabel gehaltenen Phasenmodelles (Servicevalue-System) in einem hochvolatilen
Umfeld das aber schon eher méglich ist.

Prozesse, die sowieso nie wirklich fertig definiert waren und als Dokumentationsleichen vegetieren,
waren dann zwar nicht géanzlich weg, aber sie waren zumindest auf Ihre Zweckmassigkeit und ihren
Wertbeitrag hin so zu hinterfragen, wie es beim zweckmassig orientierten Einsatz von
Arbeitstechniken (Practices) schon langst Ublich ist (nur dann einsetzen, wenns Sinn macht, sonst
bleiben lassen...)

Was ware daher der konsequent nachste logische Schritt fir digitale Dienstleister der
Zukunft....

1. Das wichtigste: Erkennen, dass man mit den vor 20 Jahren erlernten Marketingkenntnissen nicht
mehr allzuweit kommt

2. Zu glauben, dass man sich mit der Denke Input - Ablauf - Output alleine differenzieren kann,
erscheint nicht fir alle, aber doch fiir einige Marktbereiche wohl wirklich etwas vermessen

3. Ein Umsteigen auf Ablaufe, welche als "bezahlwirdig" oder "wertbehaftet" von Benutzern und
Endkunden empfunden werden, den Vorzug zu geben und...

4. Prozessual gereifte Ablaufe (wahrscheinlich jene, welche vom Kunden auch als wertvoll akzeptiert


https://cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=70

empfunden) im Kern des Unternehmens beizubehalten, wenn Sie Sinn machen schon..

5. Sich mal uberlegen, wie denn die grundlegende "Struktur" eines Wertstromes beschreiben lasst

6. Wie man diese Wertstréme mit den existenten oder etablierten Prozessen vereinbaren, verbinden
und verwerten lassen

7. Nachzusehen, inwiefern die angebotene Dienstleistung Uberhaupt fir eine "Co-Creation" geeignet
ist, respektive ob man im althergebrachten "Bereitgestellt-wie-von-uns-spezifiziert" weitermachen kann

Anmerkung: Nachdem ich mal kurz bei Herrn Akshay Anand von Axelos nachgefragt habe (mir hats
gereicht im Kaffesud zu lesen, also hab ich einfach angerufen...), fiel mir die Literaturrecherche zur
Klarung dieser Frage entsprechend leichter.

Ergo hier ein herzliches Danke an einen der Godfathers of ITIL4!

Hier die Quellen, welche ich nach diesem Gesprach genutzt habe, um weiter zu kommen, das "blau"
markierte war jene Quelle, welche mir von Axelos als relevant angegeben wurde.

Konklusio zum Schluss: Ich bi  n dankbar hin und wieder ahnungslos zu sein, es zwingt mich zu
Lernen :-)
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Wertstromdenke - Wie man Value Streams baut - Thesen flirs neue ITSM

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 15:44:43 02.01.2019

Nun, da bin ich jetzt mal neugierig. Wie schon im letzten Blog erwéhnt, stolperte ich tGiber einen von
Axelos freigebenen Chart zur neuen ITIL4 in dem der Begriff Value Stream und Value System erwéahnt
wurden.

Von irgendwoher missen die Burschen ja den Begriff haben, zeichnen sich doch die Kollegen von der
Insel eher durch "synoptisches Denken" aus (eine Practice gut finden, umfarbeln und als best Practice
verkaufen), denn durch "disruptives Denken" (eine Problemstellung eingrenzen, Thesen setzen und
neue Vorschlage bringen).



Und so wie es scheint, sind sie wie im letzten Blog vermutet nicht sofort bei Porter bzw. Womack and
Jones gelandet, sondern erst mal bei der "Konkurrenz", der Opengroup.

Weiland, der Chefaugur Roman Zhuravlev hat es sogar selbst erwahnt, in folgendem Blog-
Eintrag:"Taking IT4IT on the ITSM-Journey"

Grund genug, die alten IT4IT Unterlagen rauszukramen und dort mal nach detaillierteren Erklarungen
zum Thema Wertstrom nachzusehen. Und in der Tat, man wird dort fiindig. Die Opengroup publizierte
2017 ein Whitepaper zum Thema "Value Streams" und zeigte dort auf, wie man aus ihrer Sicht
Wertstrome modelliert, und sie haben sogar eine Anleitung dazu beigefiigt.

Und dieser ruht in der Tat auf in schon die Jahre gekommenen Schinken von Porter und James
Martin (The great Transition, 1995). Damit haben auch die Kollegen von der Opengroup
abgeschrieben, aber sie haben die Quellen angegeben (was dem interessierten Leser das verstehen
des Warum sehr erleichtert).

Gehen wir aber nun ins Detail. Wie sieht nun die Opengroup das erstellen von Wertstromen:

1. Wertstrome werden hier als "End-to-End-Sammlung" mehrwertgenerierender Aktivitdten gesehen,
welche am eine ein fiir den Kunden als wertvoll empfundenes Gesamtergebnis resultieren.

Acquire Retail Product

Advertise Display Enable Process Deliver
Channels Merchandise Selection Payment Merchandise

2. Im Sinne einer gesamthaften Geschéaftsarchitektur wird dann folgendes Referenzmodell aufgebaut:

operationalizes

Process Capability
operationalizes "W W enables
participates in p»
Value Stage
consists of &
triggers P
Stakeholder Value Stream
creates W
receives P
Value

Demnach wird Wert nur dann geschaffen, wenn ein Stakeholder (Kunde, Sponsor, Benutzer, etc.)
etwas anfordert, am Wertschopfungsprozess auch beteiligt ist und im Hintergrund vorhandene
Fahigkeiten (Capabilities) und Ablaufe (Process) das erwiinschte Endergebnis erméglichen.


https://www.axelos.com/news/blogs/may-2018/taking-it4it-on-the-itsm-journey
https://publications.opengroup.org/g178

3. Die Wertstrome werden beschrieben. Die Opengroup gibt hier diese Kategorien vor

Name

Stakeholdernutzen
Einstiegskriterium
Akzeptanzkriterien

Value Item (e. g. Lleferobjekt)
Leistungsubergabepunkt
Aktivitatsverlauf

Wert

=A =4 =4 -8 -8-8_-9_-1

Eine Struktur auf der Ubrigens auch spater die Auguren der Lean-Bewegung aufsetzen, nur fligen
dieselben noch die Kategorien Methoden (Practice), Ressource, Value Added, Needed Value Added,
Non Value Added als Beschreibungselement dazu.

Was macht nun den Unterschied zum klassischen Prozessframework aus:

1. Wertstrome haben eine klassische "Outside-In-Sicht", namlich die des Leistungsabnehmers

2. Damit bestimmt der Kunde im Grunde den fir ihn "optimalen” Verlauf; Sowohl ein herzloses
"Hinrotzen" im Sinne eines "Geliefert, wie spezifiziert oder Aussagen a la "das lasst der Standard
nicht zu.." sind so mit Geschichte

3. Prozess und Capability bleiben im Grunde bestehen, werden jetzt aber in "feinerer” Granularitat so
gekapselt integriert, dass bei Veranderung des Kundenwunsches nicht gleich das gesamte Gebaude
zusammenkracht

Zudem gelten folgende Prinzipien:

1. Es muss einen klar definierten Stakeholder geben, der den Wertstrom auslést

2. Es wird von aussen nach innen gearbeitet (womit bei der Serviceleistung gestartet wird und zuletzt
die "Innensicht" zum Tragen kommt)

3. Wertstrome stellen keine "Capabilities (Féhigkeiten) dar, noch sind diese Komponenten
(Bestandteile) von Capabilities

4. Wertstréme sind "bundig", "pragnant” und fur den Leistungsabnehmer verstandlich zu formulieren
und zu modellieren

4. Das resultiert automatisch darin, dass es zu einem Ruckgriff in einen Methodenbaukasten kommt,
der bestimmten Fachdomanen zugeordnet werden (untenstehend ein Beispiel, dass aus der "Great
Transition" stammt aber auf "Business Capabilities" abgestellt ist.
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Ware ich jetzt hier in einem ITSM-Kontext unterwegs, wirde ich hier Doméanen wie in IT4IT bilden,
dort entsprechende Methoden oder Practice-Bereiche zuordnen (so hats Kollege Martin 1995
gemacht) und dann wirde ich frei nach Kundenwert und Optimierungslust mich beginnend bei den
einzelnen Services von "vorne nach hinten" arbeiten.

Wertstromsysteme - Neues Denken - Neue Skills fur Trainer und Berater

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 15:04:16 02.01.2019

Mit reiner Effizienz haben sich weder Produkthersteller, geschweige denn Dienstleis ter jemals
einen nachhaltigen Wettbewerbsvorteil verschaffen kdnnen.

Selbiges ist nur fir jene von Relevanz, wenn sie sich noch "Zeitreserven" in einem Markt
verschaffen wollen, den Sie selbst mit neuen "Disruptionen und Innovationen" schaffen oder
neu ge stalten wollen.

Dieses Zitat, stammt nicht von mir, sondern vom Innovationspapst schlechthin (Clayton Cristensen),
meiner einer durfte selbiges Zitat an einer seiner_Videolektionen vernehmen, welche er von seiner Uni
(MIT Boston) aus halt.

Selbiger hat schon vor Jahren erkannt, dass das Tempo an neuen Ideen, neuen Produkt- und

Serviceansatzen und die sich immer schneller wechselnden Kunden- und Benutzerbedirfnisse
zunimmt, nun da die Segnungen der digitalen Welt selbst auf das Verhalten der Konsumenten

einwirken.

Dementsprechend, werden die Zeiten in denen man mit Effizienz, Kostenspartibungen und
Geistlosigkeit alleine erfolgreich am Markt war fir alle kirzer.

Die Antwort darauf:

Modelle, in denen bewéhrtes Wissen und Verfahren so in Wertstrome und Leistungsketten kombiniert
werden, dass sie sowohl beweglich, wie stabilisierend wirken.

Dieser Trend war schon mit dem Schlagwort "bimodale IT" erkennbar, zog sich in den Publikationen
der Opengroup, bei Gartner und auch bei der IFDC durch, wurde 2016 bei AXELOS schon


https://www.youtube.com/watch?v=ZbAAMYQpdWI

thematisiert und siehe da, just vor der Lancierung von ITIL4 tauchen im Netz Charts auf, die mit dem
Label Wertstrom (Valuestream, Value Chain, Value System und ahnlichem mehr aufwarten.

Fur all die, die jetzt einfach glauben, dass man sich hier eines neuen Schlagwortes bedient, damit
man wieder mit den Kollegen der Devops-, Lean-, Agile und Digitalisierungsgilde konkurrieren kann,
geht die Rechnung nicht auf.

Bedeutet doch genau dieses Umstellen auf den Modus "Wertstrom" eine Abkehr vom Prinzip: Wir als
ITSM-Experten, als Provider und Anbieter wissen, was Sie als Kunde brauchen!

Viel mehr geht es in diese Richtung:

Nach ausreichendem Zuhoren, sollten wir als ITSM  -Experten, Berater oder interne Fachkraft
wissen, Warum etwas, wie mit welchen Schritten (was) getan werden kann, damit ein
wahrnehmbares Nutzenerlebnis entsteht!

Vorbei also die Zeiten in denen man sich mit Edutainment, Hochglanzordnern und Trommelwirbel in
die Wissensvermittlung stiirzen konnte. Vergangenheit aucht fir Trainingskonzepte in denen das
Catering und die gepflegte Ambience der Trainingslokation den Preis so manchen Kurses in die Héhe
getrieben hat, gleichzeitig der Horer aber mit Standard abgespeist wurden.

Denn die Kursteilnehmer der Zukunft wollen nicht mehr bespasst werden, sie wollen Fahigkeiten
aufbauen, Kenntnisse erwerben und mit dem Geflhl "innerer Sicherheit" wieder an ihren Arbeitsplatz
zuriickkehren.

Wer sich also im Kontext von Digitalisierung und ITSM um seine Fahigkeiten als Verantwortungstrager
und Umsetzer sorgt, sollte vor allem wissen, welche Fahigkeiten vonnéten sind, wenn man sich mit
Service Value Systems und Value Streams auseinandersetzen wird.

Kognitive Fahigkeiten (Erkennen, Zuordnen, Anwenden):

Erkennen, was der Outcome fiir einen Kunden ist

Erkennen, wo "Pain" und "Gain" beim Kunden liegen und warum

Zuordnen kénnen, welche Aktivitaten aus welchem Methodenkreis zum Ziel (Outcome) fihren

Zuordnen kdnnen, welches "Liefer- oder Leistungsobjekt" beim Kunden zur Zielerreichung

(Outcome) beitragen

Wissen, warum der Outcome beim Kunden wichtig ist

Wissen, wie man spezifische Wertstrome so biindelt, dass die fur den Kunden einen

attraktiven Service ergeben

1 Wissen, welche Wertstrome unterstiutzenden Charakter haben und welche Wertstrome das
Serviceerlebnis ermdglichen

1 Wissen, wie und in welcher Reihenfolge man spezifische Aktivitaten in einen Wertstrom
einsetzt

1 Zuordnen konnen, welche schon vorhandene oder bald kommende Technologie einen
Leistungsbeitrag leisten kann

1 Wissen wie und warum man spezifische Tasks und Methoden aus einem Methodenpool zur

Anwendung gebracht hat

Wissen, was als wertvoll, was als notwendig und was als unsinning empfunden wird

Wissen, wie man Wertstrome digitalisiert, steuert, Uberwacht und mit anderen Wertstromen

verkettet

=A =4 =4 =4

= =

= =4

Kommunikative Fahigkeiten (Empathie, Wissensvermittlung, Benehmen):


https://austrain.co/itil-v4/

Zuhoren

in klaren Bildern kommunizieren

Konfrontative Situationen bewaltigen (Wertstréme werden nie gelehrt, sie werden erarbeitet!)
Verantwortung fur das Ubernehmen, was man empfohlen hat

=A =4 =8 =4

Selbiges hat aber Konsequenzen fiir die Wissensvermittlung:

1 Das Edutainment ist tot (gut geschulter Rhetoriker, der ab "Drehbuch" ein
Standardtraining mit Standardbeispielen abliefert), es lebe die praxisgetriebene
Instruktion!

1 Das Zertifikat aus einem Training, ist und bleibt nichts anderes als eine
"Hygienemassnahme" fir Personalverantwortliche

1 "Schnellsiederkurse” und  "Zertifikate" sind im Falle von Einstellungsverfahren, sind
nur mehr fur "Einsteller” relevant, wenn sie selbst keine Ahnung lber die jeweilige
Thematik haben, aber die Sicherheit brauchen, dass der Bewerber zumindest auf einem
anerkannten Level an "Themen verstandnis" arbeiten kann.

Warum:

1 Die Gestaltung von Wertstromen ist von der Praxis, Nutzen und von der Fahigkeit des
eigenstéandigen Denkens und Anwendens, denn von Dogmen, Standards und
Lehrmeinungen gepragt

1 Konformitét, Bibeltreue und angstgetriebene Practicestarre sind der Tod jedes
nutzbringenden Wertstromes

1 Ergo werden jene Dogmatiker, Inquisitoren und Gralshiter, die nach Konformitat und
Lehrbuchtreue arbeiten wollen, ein trocken Brot zum Lohn erhalten

1 Denn, fur die Wissensvermittlung brauchts in Zukunft jede Menge praktische

Anwendungsbeispiele, gegebenenfalls eigene Workshop -Falle, welche
0 sich als "Wertstrombeispiel" von Anfang bis Ende durchziehen
o womdglich mit "Wertstromen" die schon erfolgreich am Markt etablie rt sind

(daher vom Lernenden als Beispiel akzeptiert, rekonstruiert und damit
internalisiert werden kénnen)
o Im Rahmen betriebsinterner Trainings direkt als "Fall vom Kunden"
durchgearbeitet wird
A auch wenn das bedeutet, dass einem  Consultingumsatz verloren geht
A wissend, dass die Gefahr besteht, dass man wahrend des Workshops
den Nachweis erbracht hat, keine Ahnung zu haben..

Wie auch immer. Mich freuts, dass sich in Sachen IT  -Servicemanagement der Wind in Richtung
"Praxisrelevanz " und "Nutzwirkung", statt in Richtung "Effizienz" und Geistlosigkeit gedreht
hat!

Von Wert und Konsequenz wertstromorientierter Servicewertsysteme

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 18:50:56 16.12.2018

Nein, liebe Kollegen und Kolleginnen ich bin nicht einer weiteren
"Servicialisierungsmissionierungswelle" aufgesessen, geschweige denn, will und werde ich meinen
Lesern eine derartige Vergewaltigung antun.

Aber die ITIL4 Welle ist angerollt und derzeit tiberschlagen sich nicht gerade wenige, daran



interessiert das neue Credo im IT-Servicemanagement zu verkiinden, gerade in der Anwendung der
unreflektierten Buzzworditis.

Konkret gehts um den Gebrauch der Termini "Service Value Chain " und "Service Value Stream ",
manche sprechen sogar von "Service Value Systems ".

Jetzt ist das so mit den Begrifflichkeiten, verwenden lassen sie sich ja schnell, vor allem wenn sie gut
klingen und vorher schon von den Kollegen der Opengroup (Stichwort IT4IT) und der Lean Community
abgegriffen und abgetreten wurden.

Aber hier zum Kernpunkt dieses Blogs: Was wenn sich hier die Auguren, Propheten und Evangelisten
von AXELOS einmal etwas zu Ende gedacht haben, aber dies die kiinftige Anwenderschar noch nicht
ganz vermittelt bekommen hat.

Denn, hinter der Nutzung dieser Begriffe, stiinde theoretisch eine Konsequenz, die sich gewaschen
hat. Eine, die viele Entscheider und Berater in einen total neuen Kontext katapultiert:

1 Wertstrome und Value Systems unterstellen namlich, dass fix gezurrte Frameworks
kaum Sinn machen

1 Mehr noch, sie ignorieren den Nutzen selbiger Frameworks in aller Konsequenz und
legen stattdessen den Fokus ihres Seins ausschliesslich auf das situationsbezogene
Wertempfi nden des Kunden!

1 Also qilt: Sinnvoll ist nur das, was vom Kunden als "bezahlungswiurdig" erachtet wird!

Wie ich selbst nun zu dieser Auffassung gelangt bin? Nun, die Tatsache, dass ich selbst ein
akademisches Fossil bin und den Terminus "Value Chain" das erste mal ab 1990 gehdért habe und
anwenden musste, half da sicher.

War doch damals in der allgemeinen Betriebswirtschaftslehre ein Mann namens Porter hoch im Kurs
bzw. auf der Prifungsliste (ich bezeichne ihn immer als Klausewitz der Unternehmensfihrung).
Derselbige sprach damals schon von Wertschopfungsketten und Value Systems und Value System
Architectures. Dass ich diesen Herren heute nochmal rauskramen muss, ist daher fast schon eine
kleine Erheiterung wert.

Dem geschatzten Leser sei hier dieser_Link dazu ans Herz gelegt, damit klar wird, woher denn diese
Wertdefinitionsorgie daherkommt, die heute wieder Uber uns hinwegschwappt.

Selbiges galt oder gilt Gbrigens auch fur den Begriff "Service Value S tream" . Offiziell kommt der
Terminus aus dem Lean Management (Womack and Jones lassen griissen, auch schon ein alter Hut,
weil seit 2003 Pflichtlektlre flr jeden anstandigen Betriebsokonomen).

Hier die Originaldefinition: "A sequence of activities required to design, produce, and provide a
specific good or service , and along which information, materials, and worth flows".

Und genau hier kommt der erste Haken: Wenns die Kollegen von AXELOS ernst genommen haben,
dann musste sich das kiinftige Gestalten von Services (egal ob IT oder auch nicht) auf

Aktivitaten stutzen, welche direkt mit dem Service zu tun haben, immer im Fokus "des
Wertgeschatzten und Bezahlbaren” stehen  und daher dem Diktum folgen:

1. Der Kunde bestimmt was relevant und wertvoll ist

2. Dass ein Wertstrom vom Kunden zum Dienstleister auf Basis von Services und / oder
Produkten hin und retour lauft

3. Ergo bestimmen die Anforderungen des Kunden (kein generisches und regelbasiertes
Prozessmodell, wie ein Wertstrom maglichst optimal gestaltet ist), was wertvoll ist

4. Wer es also nicht erlernt hat, im Kontext von Lieferergebnissen und
Lieferkonsequenzen fur Kunden zu denken , darf wohl weiter seine Elfenbeintirme


http://pubs.opengroup.org/it4it/refarch20/chap03.html#_Toc431202727
https://de.wikipedia.org/wiki/Michael_E._Porter
https://www.amazon.de/Michael-Porters-Value-Chain-competitive/dp/2806270065/ref=sr_1_2?ie=UTF8&qid=1544995220&sr=8-2&keywords=porter+competitive+advantage
https://managingresearchlibrary.org/glossary/value-system

pinseln und bauen, aber sich danach geruhsam und berechtigt seiner eigenen
wirtschaftlichen Insolvenz widmen.

Warum: Weil dokumentierte Good oder best Practice einfach nicht mehr den Unterschied macht.
Etwas markanter ausgedruickt: Best Practice wird in dem Falle zu einem vergoldeten,
ausgekliigelten und optimierten Abfluss  -System, das im schlimmsten Falle ein teuer bezahltes
"Shitin - Shit out" fir den Kunden produzieren kann.

Was bedeuted dies weiter, fur alle, die im Sinne von "Porter" schon gelernt haben Wertsysteme
aufzubauen: Will man nachhaltige Dienste und Dienstleistungsorganisationen aufbauen so ist die
Effizienz eben nur eine der beriihmten Wetthewerbskrafte.

Bleibt nun aber die Frage, wie man mit Hilfe von Wertstrémen einen "wertgetriebenen - sprich
nachhaltig "kundenbediirfnisorientierten" Service, spater eine gesamte Serviceorganisation aufbaut.

1. Man setzt nicht auf Schema F, sondern auf

Umgebung kennen
Bedurfnis erfassen
Prinzipien postulieren
Steuerungsregeln festlegen

=A =4 =4 =9

2. Man nutzt das was man hat (Erfahrung, Arbeitstechnik, Technologie) und baut darauf seine
Dienstleistungen und Produkte

3. Um sich spéater entweder fortlaufend neu zu erfinden (Disruption) oder standig im Vorteil zu bleiben
(Innovation)

Wer glaubt, ich spinne hier, mag zur Verifikation mal kurz bei Gartner_nachsehen

Hier dazu ein Plot, wie er den Herren Porter, Womack und Jones wahrscheinlich gefallen hatte:

Environment . Plan Design Interact » Services
(PESTEL) i} Principles :

Activities from Praclices are

Value - ey N Practices ) ) _| combined to Service Value Chain;
Systems are and optimized for
in Service

Deliver & Management and
Source Produce »
People / Pmcessi e Support "1 Execution within
Partner / Products

Organisation

Improve

Jeder Leser wird hier schnell merken, dass hier vor allem Lésungsorientierung, geistige
Eigenstandigkeit, geritteltes Erfahrungswissen und Bauchgefuhl fir den Kunden, jeden "schrifttreuen
Prozessapologeten" an die Wand klatschen werden.

Nicht wenige darunter verwenden derzeit noch ohne Angst die Begriffe "Servicevaluesystem",
"Servicevaluechain und Value Stream". Hoffentlich verschlucken Sie sich nicht dran, wenns dann hart
auf hart geht.

Was Andere unter diesen Begrifflichkeiten verstehen und inwiefern womdglich AXELOS beginnt
abzukupfern, kann im néchsten Blog gelesen werden.


https://cascadeit.ch/images/content/Cxc84ALW8AAuhXy_1546437555.jpg?csrf=ODc1ODg1ODI3NTEzNA__

Zukunftsoptionen fir das ITSM - lieber forensisch denken, als sich Harry Potter Methoden zu
bedienen

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:16:21 28.11.2018

Im Rahmen einer betriebsinternen Schulung zum Thema Servicemanagement stellte mir ein Kunde
vor einigen Monaten die Frage, wie ich denn die Zukunft des IT-Servicemanagements séhe, jetzt da

alles mit Digitalisierung, Agilitat und Disruption ganzlich neuen Rahmenbedingungen folgen musste.

Meine Antwort dazu war, dies sei wohl ohne entsprechende Analyse von Umfeld, der Sichtung von
schon bereits bestehenden Publikationen und unter der mutigen Annahme, das selbst die originellsten
Auguren, Propheten und Evangelisten von AXELOS, IFDC oder Pink nicht im luftleeren Raum

rumwedeln kdnnen, eine diffizile Angelegenheit.

Mein Kunde nicht faul, sagte, dann analysieren Sie mal. Genau das habe ich nun mit meinem Team
getan. Durch die Sichtung der Quellenverzeichnisse der IFDC, zum Teil durch Analyse der von schon
bekanntem Marketingmaterial, Analyse jener Blogs, welche von Autoren die sich bei AXELOS und
VeriSM-Umfeld bewegen stammen, und natirlich durch Sichtung der zumeist schon &lteren aber
bekannteren akademischen Quellen (von irgendwo missen die Kapazunder ja auch abschreiben...),

wurde mehr oder minder forensisch nach dem gegraben, was folgende Frage beantwortet:

Welche Optionen und Mdglichkeiten bleiben fi  r kiinftige ITSM -Rahmenwerke Ubrig, wenn man
sich den Stand des Wissens, das Umfeld und die schon bekannten Charts, Publikationen und

Wortspenden der fuhrenden Experten durchsieht?

Durchaus wissend, dass ich mich hier kraftig verschatzen kann, respektive die Glaubwurdigkeit
meinerseits leiden wirde, da die offizielle ITIL4 noch nicht voll umfanglich lanciert ist. Nun benimmt
sich AXELOS mit dem derzeit laufenden Launch von ITIL4 genauso divenhaft wie weiland die Macher
von Harry Potter, aber selbst die durftig herausgegebenen Charts sagen schon genug aus, solange
man annehmen kann, dass die Gralshiter des vereinigten Kdnigreiches nicht génzlich neue

Begrifflich- und Sinnlosigkeiten in ihre Ratgeber verwursten

Fakt ist, dass sich auch AXELOS, die IFDC und weitere vor der Lancierung von ihrer Produkte wohl
einer "Lagebeurteilung" gestellt haben, bevor Sie ein hoffentlich verkaufs- und umsetzungsfahiges
Regel- oder Machwerk zum ITSM der Zukunft zur Verfigung stellen. Das AXELOS dabei in
spezifischen Mustern den Kollegen des IFDC gefolgt ist (zumindest sehen die Charts des VeriSM
Modelles und des ITIL4 Servicevalue-Systems frappant &hnlich aus) schreibe ich nun eher der
Tatsache zu, dass AXELOS nicht der akademischen Geistlosigkeit erlegen ist, sondern Sachzwéangen

folgte, die ich hier kurz anreissen will:



= =A =2 =

1. Wer sich in Zukunft mit ITSM auseinandersetzen will, wird wohl "beweglicher" im Servicedesign

und in der Gestaltung der Serviceprozesse an sich werden, sonst hechelt er jenen hinterher, die
als digital Natives einfach anderes gewohnt sind. Zu dieser Erkenntnis braucht es keine

Erleuchtung, man muss nur die Zeichen und Publikationen der letzten Jahre dazu auswerten.

2. Ergo werden sich wohl all jene Leuchten, Vordenker und Autorenkollektive bei den strategischen

Grundlagen gerade in der Umfeldanalyse bei Rahmenwerken wie dem PESTEL-Ansatz (schon
ewig alt), dem VUCA-Modell (auch nicht viel jinger, aber derzeit schwer im Kommen) und bei
Entscheidungsframeworks wie CYNEFIN angelehnt haben (selbigen Schluss lassen die Charts zu,
die sowohl von AXELOS, wie von der IFDC schon freigegeben sind). Die Kollegen der IFDC waren

sogar noch so transparent und ehrlich, und haben selbiges im Quellenverzeichnis referenziert.

3. Wenn dem so ist, braucht es in Zukunft Frameworks,die bei Beibehaltung schon etablierter

Implementierungen, sowohl stabiles, wie hochbewegliches Arbeiten mit einem einzigen Baukasten
ermaoglichen sollen, sonst gehts schief, weil einem auch die bestehende ITIL V3 Kundschaft nicht
abspringen darf, respektive mit dem Ansatz der bimodalen IT der Markt schon gut vorgespurt

wurde.

4. Aus vermarktungstechnischen Griinden wére es daher hochgradig kurzsichtig, wenn man hier also

nicht die Anforderungen des agil gestalteten Servicedesigns und Organisierens mitberticksichtigen
wirde (ergo Devops, Agile, Lean Thinking mit einbezieht) und gleichzeitig die stabilisierenden
Elemente von Serviceleitbildern, Governanceframeworks und schon bestehendem Vokabular

(ITSM- und Cobitslang der Vergangenheit) irgendwie intelligent einbauen wurde.

Aufgrund dieser These, startet nun hier die Blogreihe "Zukunftsoptionen fir das ITSM und Warum"

Um allen einen ersten Eindruck zu vermitteln, was nun hinter all den Grundlagen steckt, welche zu
den nun neuen Baukasten, Ratgebern und Regelwerken fiihren und wie dies das Servicemanagement

beeinflusst, folgen auf diesen Blog nun folgende weitere Beitrage:

Das strategische Umfeld im ITSM - Was bedeutet VUCA und welche Wirkung hat dies auf das IT-

Servicemanagement

Entscheiden in komplexem und stabilem Umfeld - Was hat es mit CYNEFIN und dem

Servicemanagement auf sich

Agqilitét, Devops und Lean Thinking im IT-Servicemanagement

Vom Wert wertstromorientierter Servicewertsysteme

Wertstromdenke im ITSM - Uber die Kunst des kreativen Abschreibens

Welche Auswirkung hat das Ganze fiir die Gilde der ITSM Auguren, Propheten und Evangelisten...



https://www.cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=70
https://www.cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=70
https://www.cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=69
https://www.cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=69
https://www.cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=67
https://www.cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=72
https://cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=74
https://cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=73

Warum sich im ITSM manches &ndern wird - alles VUCA ode r was

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 21:17:06 27.11.2018

Gekannt, hab ich ja das VUCA-Konzept schon langer (es war in den frihen 90ern wéhrend meiner
Militarzeit), aber dass selbiges jetzt selbst fur die Digitalisierung und das IT-Servicemanagement
entdeckt wurde, hat mich freudigst Uberrascht.

Und doch, es macht Sinn. Stellen Sie sich vor Sie sind Leiter einer Service-Einheit und haben es mit
permanent neuen und sich standig verandernden Kundenwiinschen zu tun. Gleichzeitig steckt Ihnen
der Mitbewerb im Nacken, alle brillen Zeter, Mordio und Disruption, hypern hysterisch in der Gegend
rum, Agilisieren sich zu Tode und keine Seele weiss eigentlich wirklich wie und nach welchen
Prinzipien den erstens eine strategische Entscheidungsgrundlage kategorisiert werden kann, bzw.
welche Handlungsoptionen grundsatzlich zum Erfolg fiihren (was eigentlich die Ausgangsbasis fur das
spatere Implementieren von Serviceleitbildern, Fiihrungsgrundsatzen und Handlungsprinzipien
darstellt...)

Die Unternehmens- und militarischen Strategen verwenden dazu das VUCA Framework, wer sich also
um die Definitionen von Prinzipien, Serviceleitbildern und Fiihrungsgrundsatzen und Strukturen
(Stichwort Governance und Wertschopfungssystem) kiimmern will, wird das Wissen rund um VUCA
und dem dazugehdrigen Antwortalgorhithmus (CYNEFIN) zu schétzen wissen

Woher kommt VUCA und was bedeutet es?

Im Grunde ist es ein "Beurteilungsalgorhithmus” der Fuhrer davor schiitzt, seine eigenen Ressourcen
bei untbersichtlicher Ausgangslage nicht unsinnig zu verheizen.

Es beschreibt sich wie folgt:

Attribut Beschreibung Empfehlung

Volatility gesamte Entscheidung uber den Haufen werfen |begrenztem Risiko vor

Unvollkommene Lagebeschreibung

Uncertainty verunmaoglicht langfristige Entscheide

den Folgeentscheid

Eine kleine unbekannte Anderung kann die Entscheide in kleinen Schritten, gehe experimentell unc

Such die Kommunikation mit der Front, bleib beweglich
spare Kraft, Riick schrittweise vor, sichere ab, tberdenl

Unkenntnis von Ursache und Gehe Etappenweise vor, greif auf bewéahrte Methoden
Complexity (Wirkungszusammenhangen fuhrt zu fehlerhaften |zurtick, passe die Lagebeurteilung stéandig an, bevor du

Entscheiden entscheidest

Standig wechselnde Prioritdten und Umstande

Ambiguity fuhren zu standig wechselnden Entscheiden

entlang einer "grossen" Kampagne

Wo gilt nun VUCA und wo nicht?

Bin ich nun "Anflihrer einer Serviceeinheit" so werde ich meine Entscheidungen immer danach
Ausrichten, wie klar Anforderungen an mich gestellt sind, und mit welchem "Rucksack" an
Wissen und Methoden ich ausgestattet bin, um mich mich der Herausforderung zu stellen.

Sorg fir einen "kurzen" Draht zum Entscheider, definiet
Etappenziele, denk in kleinen Portionen, aber beweg di



Relativ schnell wird klar: Je chaotischer, regelloser und wechselhafter ein Markt ist, desto eher wird
man vorsichtig und schrittweise vorgehen, je klarer die Anforderungen sind und je mehr man sich auf
einfache "Ursache-Wirkungsbeziehungen" stiitzen kann, desto standardisierter und automatisierter
geht man vor, will man seine eigenen Kréfte schonen.

Anforderungen
Geringe T

Klarheit/
Ubereinstimmung

Weitreichende
Klarheit/
Ubereinstimmung

»im Griff*

Kompliziert

VUCA ™

Komplex

. Technik/
Unklar/ Unsicher Methode

Welche Denke ist bei der Gestaltung von Servicemanagementprozessen angesagt?

Gematcht auf die heutige Situation und den damit verbundenen Gemengelagen bieten sich im Bereich
des ITSM fur die komplexen und komplizierten Lagebilder daher die "Denkmuster" des Lean Thinking
(Wertstromdenken, Energie sparen, Mitlernen, Nutzen maximieren), des schrittweisen Priorisierens
und Lieferns (Agile) und des sinnvollen Verkirzens von Entscheidungen.

Anforderungen
Geringe

Klarheit/
Ubereinstimmung

Weitreichende
Klarheit/
Ubereinstimmung

,»Im Griff*

Design Thinking /
Lean Thinking (Value
Stream, Agile,

) Devops)

Good Practice

Technik/
Unklar/ Unsicher Methode

Was bedeutet dies nun fir die, die sich auf Methodenframeworks stiitzen wollen

1. Sie brauchen Antworten fur beide Welten (Klare Sicht / Unklare Sicht)



2. Eine Welt ist auf wechselnde Umstande ausgerichtet
1. Daher wird man dort eher auf eine "Verkettung" bewahrter Aktivitdten setzen, um ein
Gesamtziel zu erreichen
2. Man holt sich also aus einem Fundus von schon vorhandenen Methoden oder
Practices nur mehr das, was es braucht, aber kombiniert so, dass es zu einem
wunschgemassen Ergebnis kommt
3. Man geht also nach dem Prinzip der "losen Kopplung" vor
3. Eine Welt ist auf Stabilitat und bewahrte Abwicklung von Ablaufen ausgerichtet
1. Dort werden Prozesse, Inputs, Outputs und Ergebnisse so kombiniert, dass
"Erwartbarkeit" und "Nachvollziehbarkeit" im Zentrum stehen
2. Hier kommt es zu einer wohlverzurrten Verkettung und Verdichtung all jener
Aktivitaten, die erfolgskritisch sind
3. Man geht also nach dem Prinzip der "fixen Kopplung" vor

Welche Auswirkung hat das Ganze bei der Gestaltung von Managementframeworks und
Denkgebéuden im IT -Servicemanagement?

1 Erstelle einen Handlungsrahmen nach dem sich sowohl Services designen, wie spater stabil

abwickeln lassen kdnnen

Erstelle einen Handlungskontext mit dem sich Serviceorganisationen fiihren lassen

Stelle sicher, dass Begrifflichkeiten und Terminologien aus friheren Zeiten nach wie vor

verwendet werden kdnnen

1 Sorge dafir, dass bei schon bekannten Arbeitstechniken oder Methoden sowohl mit "fixerr"
wie mit "loser" Kopplung gearbeitet werden kann (ergo, mal darf ein Ablauf "starr" sein, mal
sollte er, weil Kunde es anders braucht, beweglich gehalten oder verkettet werden kénnen)

f
f

Nun, bei der Sichtung der ersten, wohl fir die noch laufenden Kampagenen von AXELOS zu
ITIL4 und all dem was zu VeriSM schon bekannt ist, erkennt man, dass zumindest die Kollegen
von IFDC schon nach diesen Vorgaben antworten, arbeiten Sie doch mit dem
"Managementmesh", welcher wohl am ehesten einem "Bebauungskontext" oder Plan aus aus
Umgebungsfakto ren, Leittechnologien, Managementpractices und Umgebungsfaktoren
entspricht.

Es ware also schwer verwunderlich, wenn die Antwort von AXELOS dazu nicht ahnlich
ausfallen wiirde, sehen sich doch schon das VeriSM -Modell und der Chart vom Servicevalue -
System der neuen ITIL4 frappant &hnlich.

In der géngigen Betriebswirtschaftslehre und in den Vorlesungsverzeichnissen von Oxford, Cambridge
und der London Business School, ist diese Denke tbrigens schon seit 2010 Pflichtliteratur. Schon
deshalb habe ich angenommen , dass die Gralshiter des ITSM in England Kenntnis von diesem
Standardwerk hatten.

Fur all diejenigen, die sich daher auf die zugrundeligende Originalliteratur besinnen wollen,
hier der Link zum Buch

CYNEFIN oder wie man in der neuen Komplexitat des ITSM uberlebt

_ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 19:48:12 27.11.2018
In den letzten Blogs, haben wir Leitwerke und betriebswirtschaftliche Einflusse zum kunftigen IT-
Servicemanagement thematisiert (VUCA-Modell), nun aber stellt sich die Frage, wie sich denn die
Denkmuster aus VUCA und CYNEFIN denn konkret auf das tagliche Management im digitalen
Kontext oder dem "agilen Servicemanagement" gestaltet.


https://www.amazon.de/Strategic-Management-Organisational-Dynamics-Organisations/dp/0273725599/ref=sr_1_2?ie=UTF8&qid=1543514976&sr=8-2&keywords=strategic+management+and+organisational+dynamics

Zuallererst stellt sich Situation fur Situation oft die Frage, wie dieselbige einzuordnen ist:

Simpel (klare Ursache-Wirkungsbeziehung)

Kompliziert (mehrdimensionale Ursache-Wirkungsnetze oder Wertstrome)
Komplex (multidimensional, standig wechselhafte Ausgangslage)

Chaotisch (weder in Dimension, Muster oder Ursache-Wirkung eingrenzbar)

=A =4 =8 =4

Wie schon im letzten Blogbeitrag ersichtlich, bieten sich fiir simple und komplizierte Situationen die
Ruckgriffe auf Standardprozesse und Good Practices.

Wie und mit welchen Aktivitdten halt man sich als Servicefihrungskraft oder Berater im jeweiligen
Kontext am Leben:

Simpel Kompliziert Komplex Chaotisch

Sense - Sense - Act, sense, respond
. . Probe, sense,

Categorize - Categorize - respond

Respond Respond P

Look forward what
Setup Panels of works

Delegate Generate ldeas
Expects
Command and
. i . control to re-establish
Use standardised L'Ste.” t_o Experiment: Try hard,
conflicting ; order
Process . fail fast
Advice
Communicate directly
Adopt Best Encourage Increase interactgion |and clearly
Practice Challenge and communication
Communicate Identify good Encorage dissent and
clearly and direct |Practice diversity
Best Practice Good Practice Agile Approaches Experimental Units

In einem Umfeld, dass also noch in klaren (Prozess) oder verketteten Ursache-Wirkungs-Feldern
(Value Chains und Value Streams) bewegen, wird man sich daher auf Good und Best Practice
berufen, je unklarer das Bild wird, desto vorsichtiger und agiler wird die Welt.

Im génzlich chaotischen Umfeld, setzt man tbrigens dann ganzlich auf experimentelle Versuche (so
wie derzeit Amazon oder Google, kleine Startups griinden, nur um schnell zu lernen, zu scheitern und
dadurch noch grdssere Fehlinvestitionen zu vermeiden).

Selbiges wird dem gangigen IT-Servicemanager wohl erspart bleiben, aber wenn er schon jetzt weiss,
wann er sich auf Prozesse und wann auf Wertstréme, wann auf Standards (Simple) und wann auf
Service Value Chains (komplizierte Situationen) und Service Value Systems (kompliziert bis
komplex) verlassen soll, hilft das obige Orientierungsraster.

Insofern erhalten spezifische Charts von AXELOS einen ganzlich neuen Beigeschmack (siehe die
Schlagworter Service Value Chain und Service Value System). Sollten selbige Autoren es wirklich



ernst gemeint haben, mit dem Bekenntnis zur Flexibilitat, Agilitdt und der Bezugnahme auf digial
disruptive Szenarien..

Warum: Weil die Verwendung der Begriffe Service Value System und Service Value Stream
Konsequenzen hat.

Es resultiert in einer Entkoppelung der Begriffe Prozess und Wertstrom.

1 Wertstréme werden im Grunde genommen nur dann etabliert, wenn man sich flexibel an die

jeweiligen "Abnahmebedurfnisse" eines Kunden anpassen will.

Wertstrome tragen in sich den Geist von "werthaltigem Ergebnis"

Wertstrome werden nicht gepinselt, sondern durchdacht, optimiert, gemessen und aus vielen

"kleinen werthaltigen" Aufgaben zusammengestellt

1 InWertstrdmen denken, bedeutet daher fiir einen Berater und Entscheider ein Arbeiten
jenseits des "Categorize" oder Schema F

1 Letzteres ist aber keine Welt der Angsthasen, sondern eine Welt der Gestalter

= =4

Ergo wéren fix gezurrte Prozesse, nur mehr dort "en vogue" wo ein Kunde, heute, morgen und auch
Ubermorgen immer den gleichen Qualitéatslevel und die selben Ergebnisse erwartet. Fir einen Wald-
und Wiesen (oder Cut and Paste IT-Servicemanagement Berater) entsteht hier tGbrigens ein
Horrorbild, welches von mir einfach nur in sadistisch herzerwarmender Form kommentiert werden
kann:

1. Der Berater muss verstehen, was der Kunde wirklich wertschéatzt und will

2. Der Berater muss mithéren, mitdenken und praxisgerechte Lésungen liefern

3. Der Berater muss auch (folgt er konsequent der Wertstromphilosophie) "testen lassen", ob das,
was er konzipiert hat, funktioniert, sprich Wert liefert

4. Der Berater muss also tagtéaglich das "Stahlgewitter" der Praktiker ertragen ja sogar geniessen
kénnen, weil er jenseits der "Kategorie" bestehen und retissieren muss...

WOHL BEKOMMS - MICH FREUTS!

Damit wird die neue ITSM Welt ein Horrorszenario fir Dogmatiker, die "Das ist Standard-Apologeten™
und Powerpoint-Cut-and-Paste-Champions

Wo ist Agilitat und Lean Thinking im ITSM angesagt und Warum?

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 18:02:00 26.11.2018

In den letzten Blogs ging es um die Grundlagen kinftiger ITSM-Fiuhrungsgrundséatze und Entscheide.
Nun aber gehts ans Eingemachte. Kam es doch im Rahmen von Fokussierungsworkshops, die von
mir betreut wurden, doch oft zu folgenden Fragen:

1. Wo endet fur mich als Dienstleister die agile Welt und wo kann ich mich auf Bewéhrtes
verlassen?

2. Warum entscheide ich mich einmal fir ein stabiles und das andere mal fiir ein agiles
Vorgehen?

3. Welche Wechselwirkung haben diese Entscheide auf bereits implementierte ITSM-Prozesse?



Hierzu eine kleines Bild zur Orientierung (Antwort zu Frage 1):

1 Wenn jemand klar weiss, wo Ursache und Wirk  ung einer Problemstellung liegen, setzt
er auf bewéahrte Methoden

1 Wenn jemand in ein kompliziertes Umfeld kommt, sucht er Rat, sucht verschiedene
Einsichten und setzt auf fundierte Vorgehensmodelle

1 Wenn jemand im Umfeld geprégt von "unvollsténdiger Fakten", "standiger
Veranderung" und Unsicherheit arbeitet, geht er anhand einer klaren Zielvorstellung
schrittweise vor, sucht fortlaufend Feedback und priorisiert seine Folgeschritte standig
neu (er handelt agil)

1 Wenn jemand auf Neuland tritt, keine Vorkenntniss e hat, aber zum Erfolg verdammt ist,
experimentiert er in kleinstmoglichen Schritten, so lange bis er wieder stabilen Boden
unter die Fusse bekommt

Mit dieser Philosophie kann man nicht nur Kriege gewinnen, sondern auch als Dienstleister Erfolg
haben. Denn der Entscheid, ob jetzt agil oder good Practice gewahlt wird, hdngt davon ab, welcher
Kunde dem jeweiligen Dienstleister gegenlbersteht.

Je naher man als Dienstleister einem Kundenkreis gegeniibersteht, der individuell handelt

(B2C) desto unklarer und ch aotischer wird der Servicewettbewerb sein, je mehr man sich in
Richtung B2B2C bewegt, desto mehr muss man einen Kunden bedienen, der sich selbst

standig anpassen muss, je ndher man aber als Ausgangsbasis fir Infrastruktur - und
plattformlastige Dienste zur  Verfligung stehen muss (B2B), desto eher wird man wohl auf
Stabilitat, Skalierbarkeit und Verlasslichkeit setzen. Das war auch friher so, wieso sollte es in
Zeiten der Digitalisierung anders sein.

Das gilt aber mit folgendem Einwand; friiher wurden die Bedirfnisse im B2C Bereich fir die
Endkunden durch die Provider fast schon diktiert, heute entscheiden die Endkunden aufgrund einer
besseren technologischen Basis und den Erfahrungen eines Digital Native, ergo wirds chaotischer fur
die Anbieter, welche sich direkt an der Endkunden-Schnittstelle befinden.

Damit kommen wir zur Frage 2: Uberall dort, wo ein Unternehmen oder eine Organisationseinheit
erfolgreicher ist, wenn es unter Inanspruchnahme verkirzter Entscheidungs- und
Kommunikationswege bei gleichzeitiger standiger Neupriorisierung der Folgeschritte vorgeht, dort ist
das Wortchen Agilitat angesagt. Das wirde dann je ofter je mehr mit dem Entwickeln neuer
Dienstleistungen, mit dem schrittweisen Automatisieren und Optimieren von Serviceablaufen und mit
dem Abwickeln wissensintensiver Serviceleistungen verbunden sein.

Bleibt also zuletzt die Frage, was hat dies mit meinen bereits bestehenden ITSM-Prozessen und
Frameworks zu tun, die ich schon implementiert habe?

91 Fdar alle die, die als Cloudbereitsteller, Infrastrukturleister und Plattform-Bereitsteller unterwegs
sind, wird wohl der Aspekt "Stabilitat" und "Sicherheit" im Vordergrund stehen

91 Fdar all jene, die sich im B2B2C-Bereich bewegen und sich zu jenem chaotischen Umfeld
annahern missen, oder die mit wissensintensiven und projektgetriebenen Dienstleistungen
arbeiten, gilt Agilitat und Energiesparen (Wertstromdenken) als neues Paradigma. Ergo hier
wird man Uber die Blicher gehen missen, und seine eigenen Ablaufe und Wertstrome neu
ausrichten missen, sonst verreckt man in seinem zuvor zu eng gestrickten Framework

1 Fur alle die, die sich nahe am Kunden befinden, gilt: In kleinen Schritten vorgehen,
Wertstrome im Servicebereich ganzlich neu ausrichten, bewahrtes behalten, alles andere
verschrotten, so weh es auch tun mag

Doch mit welchem Fug und Recht und auf Basis welcher Erkenntnisse, wagt nun ein Blogger wie
meiner einer, sich derart weit aus dem Fenster zu lehnen?



Nun, diese Ansatze und Thesen beruhen auf den Erkenntnissen des sogenannten CYNEFIN-
Modelles. Dieses wiederum ist die Antwort auf ein Konzept der "Lagebeurteilung bei unklarer
Informationslage”, welches sich VUCA-Modell nennt. Wissenschaftlich wurde selbiges erstmals 1992
behandelt, der Urheber war ein brillianter Kopf der US Army, der sich damit auseinandersetzte, seine
eigenen Leute nicht unnétig in Konflikten zu verheizen, die mehr und mehr der irreguléren
Kriegsfihrung ahnelten.

Bis es zu den héheren Weihen und damit auch zur wirtschaftswissenschaftlichen Anerkennung zu
Themen der Unternehmensstrategie kam, dauerte es noch bis in die 2000er, wie Ublich an den
Strategieschmieden der Columbia, Stanford und Harvard). Von da an, war VUCA und seine Antwort
CYNEFIN bei allen en vogue, die eine Antwort auf den standig steigenden Hyperwettbewerb und die
Instabilitéat der Markte suchten.

Abschliessend sei zu folgender Frage eine provokante These gesetzt:

Wieso murksen jetzt plotzlich AXELOS und das IFDC auch mit agilen Ansatzen und neuen
Frameworks (ITIL4, VeriSM) rum?

Nun, da sowohl die Autoren des IFD C (die Erfinder von VeriSM) und jene von AXELOS wahre
Meister des "autonomen Nachvollzuges" sind (so hennt man in der Schweiz das Abkupfern

von EU -Gesetzestexten, ohne deren Urheberschaft offenzulegen, war ja auch eine Schande
zuzugeben, dass es auch ander norts helle Kdpfe gibt...), haben sie just dieses Gedankengut
aufgenommen und darauf viele ihrer Leitbegriffe (Wertstrommodelle, Wertstrome, Devops,
Lean, Fuhrungsprinzipien etc) aufgebaut.

Wissend, dass ein Grossteil derer, die als Dienstleister unterwegs sind beweglicher werden miissen,
nach Antworten suchen, Andere ihnen schon einen Teil des Kuchens weggefressen haben (Devops
Bewegung, Lean Bewegung, Design Thinker etc.), und jetzt die Zeit gekommen ist, endlich all die
Kinderkrankheiten loszuwerden, welche sich schon zu Beginn des Jahrtausendbeginns abzeichneten.

Fest gezurrte Frameworks geben zwar Stabilitét, aber sie sperren auch ein. Just das réacht sich heute,
ergo musste mal was Neues her.

Hinweis am Rande, wer mal die Originale lesen will, die die US Army zum Thema VUCA freigegeben
hat, kann hier klicken,

Anmerkung: Es ist so geschrieben, dass es auch Pazifisten und Betriebswirte verstehen :-)

Von Zeichen, Wundern und Fortschritten - VeriSM Unwrapped and Applied

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 18:59:50 09.11.2018

Vor knapp einem Jahr publizierte ich hier einen Blog zum Thema VeriSM und welches Potential
dahinter steckte (hier der Link dazu):

Grosso modo, lies ich damals den Eindruck stehen, dass die Autoren Feigheit vor dem Feinde
zeigten, viel Wind machten, aber das Brauchbare sich darauf beschréankte, dass alles eine gute
Ubersicht mit einem durchaus valablem Umsetzungsmodell sei. Nun ist der Nachfolgeband
rausgekommen, ich habe ihn wieder durchgeackert, und hier die Ergebnisse:

1. Worum geht es:

Es wird ein Baukasten geliefert, der es aufzeigt, mit welchen Wissenselementen, Vorgehensmodellen
und Einzelheiten der Aufbau digitaler Services und digital getriebener Organisationen vonstatten


https://cascadeit.ch/images/content/a251129_translating_vision_intoreality.pdf?csrf=NTE1ODAzNjYzNTcyMg__
https://cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=52

gehen kann. Die Autoren haben es nun endlich geschafft nicht nur eine taxative Auflistung des "Was
ist zu tun" zu liefern. Sie haben sogar den Mut aufgebracht, das Warum nachvollziehbar zu erklaren.

2. Wo grenzen sich die Autoren zu anderen Bereichen ab

Was herzerfrischend riiberkam. Sie verweisen in der Umsetzung auf ITIL, ISO, Cobit, ISO 38500 und
vieles mehr, kimmern sich aber wirklich um die Digitalisierung und das Aufbauen von Services und
die Einbindung dieser Services in ein Regelwerk, welches Enterprise Architekten mit der Philosophie
des Bebauungsplanes beschreiben wiirden, die Autoren nennen es selbst "Mesh" (Rahmenwerk). Just
dieser "Mesh" ist aber nach den Fahigkeiten, einzusetzenden Technologien, Ressourcen und dem
Wettbewerbskontext des Unternehmens ausgerichtet. Was eines bedeutet: Hirnloses Cut und Paste
von Bestpractice Framework gestahlten Auguren und Evangelisten ist schlichtweg nicht mehr méglich.
Selbstandiges und ldsungsorientiertes Denken ist gefragt. Eine wahre Herausforderung fir jene, die
aus friheren ITIL Zeiten anderes gewohnt sind.

3. Wo liegen die Stéarken des Ausbildungsformates.

Man kann damit wirklich was aufbauen. Doch sei eines schon mal empfohlen: Wer sich das Train the
Trainer Training welches sich EXIN, APMG und BCS aufgebaut haben, reinziehen will, sei gewarnt.
Sowohl vom dialektischen, wie vom strukturellen Setup ist dieses Training eine digitale Reprasentation
lehrtechnischer Diarrhoe, der Verfasser dieses Blogs war froh, das Buch schon vorher gelesen zu
haben (auch wenns knapp 500 Seiten waren...). Zudem gibts auf Youtube besseres: hier ein Beispiel

4. Was hat Uiberrascht

Die Tatsache, dass die Autoren sogar den Schneid hatten, zuzugeben, dass vieles von dem was sie
beschrieben haben, nicht von ihnen stammte. Im akademischen Sinne haben Sie also dort korrekt und
ehrlich gearbeitet, wo friher und wahrscheinlich auch heute die Kollegen von AXELOS sich wieder als
Ratgeberschreiber mit viel Selbstbewusstsein aber noch mehr Kopier-Umgestaltungs-und danach mit
Copyright-Markierungswut auszeichnen dirften (Wiewohl sich inhaltlich auch selbige Machwerke als
vermarkt- und brauchbar herausgestellt haben).

Was im Ubrigen auch aufgefallen ist. AXELOS lasst sich in ITIL4 Angelegenheiten noch nicht
allzusehr in die Karten schauen, dass aber vom Muster sich so manche Erkenntnis aus dem kiinftigen
ITIL-Framework frappant an das VerlSM-Modell anlehnt, durfte in Bélde vielen ITSM-Adepten
auffallen.

Weg von der Kriicke - Hin zum Glucke -1SO nach dem Nikon -Prinzip

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 18:03:55 13.10.2018

Vor knapp zwei Jahren gab es von mir einen Blog mit dem Titel "Rohrkrepierer ISO 20000".

In selbigem wurden Vermutungen dazu gedussert und verargumentiert, welche sich um den
Gegensatz zwischen vorhandenen Zertifizierungen einerseits und potentiellen "Kandidaten "
andererseits thematisierten. Oder die Frage, warum es so wenige 1SO 20000 Zertifikate gibt, wiewohl
es durchaus viel mehr potentielle Anwender geben misste.

Was damals noch von mir in feinen Worten ausgedriickt wurde, darf ich nach neuem Kenntnisstand
der Dinge mit folgenden Worten abschliessen.


https://www.youtube.com/watch?v=h0iPqHQVtQQ
https://www.chrono24.ch/hanhart/primus--mod2004.htm

Strukturell und inhaltlich, werden wohl weder die ISO selbst, die noch vorhandenen und
kiinftigen Kunden und schon gar nicht meiner einer der alten Kriicke bzw. Kreation des ITSMF
UK eine Trane nachwei nen.

Im Gegenteil, aus der Sicht derer, die sich Managementsysteme zulegen missen, weil Kunden
dies einfach vie Vertrag einfordern, ist jetzt vieles einfacher und verstandlicher geworden.

Im Grunde verhalt es sichj jetzt wie bei meiner liebgewonnen Nicon. Ein Gehéause, je nach Zweck der
bildlichen Standortaufnahme ein anderes Objektiv.

1 Gehéuse:

o Kapitel 1 - 3 Terms of Reference

o Kapitel 4 - Unternehmerischer Kontext der Organisation - Scope des
Managementsystems (Qualitat, Sicherheit oder Servicequalitat)

o Kapitel 5 - Organisation - Welche Rollen gelten innerhalb des Scopes und des
Servicemanagementsystems, welche Ziele gibt es

o Kapitel 6 - Welche Risiken sind beim Anwenden des Managementsystems zu
beachten

o Kapitel 7 - Welche Ressourcen (Mensch, Skills, Informationen etc.) kommen zum
Einsatz

o Kapitel 9 - Wie wird die Effektivitat und Effizienz innerhalb des Scopes gepruft
(Auditplanung, Umsetzung, Verwertung der Erkenntnisse)

o Kapitel 10 - Wie wird mit Abweichungen innerhalb des Managementsystems, mit der
Effektivitat und Effizienz des Managementsystems und der eingearbeiten Kontroll-
und Messmechanismen umgegangen

1 Objektive

0 1S0 9001:2015 - Alle Ablaufe vom Design tber die Produktionsplanung bis hin zur
Abnahmeprifung des Produktes

0 IS0 20000:2018 - Alle Ablaufe beginnend vom Design des Services bis hin zur
Abwicklung und zum Quality-Review mit dem Kunden

0 IS0 27001:2013 - Alle Ablaufe und Kontrollmechanismen, welche zum Schutz der
Integritat, Verflugbarkeit und Verfugbarkeit all der Information Assets angewendet
werden, welche im Scoping Statement des Managementsystems stehen.

1 Was ist allen gemeinsam: Die konsequente Ausrichtung nach dem Plan-Do-Check-Act-Cycle
und damit die Mdglichkeit sich sowohl in die eine Richtung (umfassende Produktqualitat,
umfassende Sicherheit, Servicequalitat) entwickeln zu kénnen, aber keine 3 Dokumentationen
fuhren zu missen. Es reicht dazu einfach die Erweiterung von Scope, die Anpasssung in den
Kapiteln 5 bis 7 und das jeweilige "Objektiv"

Im hier vorliegenden Link gibts eine Prasentation welche genau diesen Zusammenhang graphisch
aufzeigt.

Nun zur Story, wie es zu dieser Erkenntnis kam. In meinem Kontaktnetz gibt es einen auf
Umsetzbarkeit und Transparenz bedachten COO eines grossen IT-Serviceproviders. Der Mann ist mir
aufgrund seiner Attitiide fir mich persénlich ein wahrer Segen. Hasst er doch alles was mit
Beraterattitide, Hochglanzprasentationen und komplexen Graphiken und Wichtigtuerei zu tun hat.

Kurz, bist du nicht in der Lage den Zusammenhang in 3 Minuten mit einer verstéandlichen Metapher
oder einem klaren Bild zu erlautern, fliegst Du.und kehrst nicht mehr wieder!

Genau diesem Mann habe ich diese Prasentation erarbeitet, in dem ich mich Uber alle 3 Normen
gesetzt habe, Struktur, Fragen und Fokus der Texte verglichen habe und danach die entscheidenden
Muster erarbeitete. Also nicht nach dem Muster Cut und Paste aus dem Original, graphisch aufpeppen
und fur die jeweilige Norm eine Show liefern, sondern: Frage aufnehmen, Frage beantworten, Punkt.


https://cascadeit.ch/images/content/ISO20000_27000_9001_ClauseStructureBase.pdf?csrf=NTEwNjI0NDQ4MzAzMQ__

Da ich, nach drei Minuten nicht rausgeflogen bin, stelle ich diese Slides nur der Community zur
Verfligung.



https://cascadeit.ch/images/content/ISO20000_27000_9001_ClauseStructureBase.pdf?csrf=NTEwNjI0NDQ4MzAzMQ__

Wie baut man ein Big Data Center of Excellence auf ?

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:00:31 05.10.2018

Wie baut man ein Big Data Center of Excellence auf. Gibts dazu ein Beispiel, einen
Handlungsrahmen oder ahnliches ?

Vorab, der Aufbau eines solchen "Centers" hangt immer vom Leistungsspektrum ab, welches
angeboten wird (untenstehend dargestellt, das volle Spektrum)

. Perform Define &
Provide

Infrastructure

Analytics & Adapt
Reporting Algorhithms

Manage Big Data Center of Excellence

Aufbauend auf dieser Zielvorgabe, sei eines festgehalten, man kann die Architekturzyklen der
Opengroup verwenden, man kanns mit dem best Practice Framework ITIL machen, meiner einer hats
nun mal mit einem fir das Business verstandlichen Darstellung gemacht, welche schon erfundene

Rader, Frameworks und Expertenmeinungen nicht in Frage stellt, sondern gezielt auf deren
Erkenntnissen aufbaut.

PROVICE

CONSUMER

CONSUMER

PRODUCE

Verify - Review - Improve

RESPOND

MANAGEMENT MESH

SERVICE
MANAGEMENT
PRINCIPLES

GOVERNANCE



Aktivitat

Consumer

Governance

Servicemanagement
Principles

Nutzung des vorhandenen
Management Mesh

Define

Produce

Provide

Respond

Unterpunkte - Lieferaspekte
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Was braucht der Kunde, wann, wo, wie oft und
warum (Bedarfsprofil)

Kundenbetreuungs- und Interaktionsmodell
Leistungsauftrag und Leistungskatalog fiir die
Auswertungseinheit

Beauftragung, Mitwirkung,
Leistungsverrechung

Code of Conduct

Security

Organisatorische und Prozessuale Policies
Fuhrungs-, Planungs- und Umsetzungsorgane

Considering
o Pain of Customer
o Gain for Customer
0 Useability for Customer
0 Trustability and Sustainability of
Results for Customer
Quiality Guidelines
Risk Guidelines
Compliance Guidelines
Continual Improvement

ITSM-Prozesse
Architecture Prozesse
Security Prozesse
Improvement Prozesse
Governance Prozesse

Ecosystem of Big Data
Servicemodel
Interaction Model
Operational Model
Target Architecture

Definiere Spielregeln

Baue oder beschaffe technische Ressourcen
Trainiere, beschaffe und integriere kinftige
Kompetenztrager

Etabliere Prozesse, Rollen und Messpunkte
Starte Pilot

Gehe in aktiven Betrieb

Schitze die Integritat Deines Service
Liefere Ergebnisse
Pass dich der Kundennachfrage an

Lerne mit der Kundenerfahrung mit
Nutze die Erfahrung aus der
Kundenbeziehung, pass Dich an



1 Analysiere das "Ecosystem" rund um Dich und
lerne

1 Baue von Beginn an nachhaltige
Beziehungsstrukturen zum Kunden auf

Binde den Kunden fortlaufend ein

Lerne fortlaufend vom, mit und fir den Kunden
Nimm jede Verbesserungs-Chance als solche
wahr, sieh jede Abweichung vom Ziel als
Herausforderung besser zu werden!

Verify, Review and
Improve

=a —a —a

Dem Leser mag beim Lesen der letzten Blogs aufgefallen sein, dass in den meinigen kein Techtalk
vorkommt, das nicht tGber gut oder schlecht geurteilt wird und das auf dem Prinzip einfacher Bilder
versucht wurde, den Gesamtzusammenhang von Big Data als Leistungszulieferer im Unternehmen
herauszuheben.

Vieles, was jetzt an Details offengeblieben ist, kann und wird in entsprechenden Fortbildungsformaten
bei mir und weiteren Anbietern abgeklart werden kénnen. Der Blog selbst wird auch weiter fortgesetzt.

Wenn Sie aber zum Thema selbst Fortbildung, Wissensbausteine oder die Meinung eines Peer-
Coaches suchen, kénnen Sie mich auch_direkt kontaktieren!



mailto:helmut.steigele@cascadeit.ch?subject=Big%20Data%20-%20Erbitte%20Folgeinformation

Technische Herausforderungen im Big Data Kontext

';: gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 19:59:08 05.10.2018

Herr, vergib ihnen, denn sie wissen nicht was sie tun! Den Vorwurf diirfte man eigentlich weder
Techniker, noch Business-Entscheider im Big Data Kontext machen. Als Adressaten sollten hier
eigentlich all die Evangelisten, Technologie-Pé&pste und Subject Matter Experts (ob selbst oder fremd
ernannt) gelten, welche durch den Wust und die Vielfalt an Inhalten, die Sie von sich geben, final
aussagekraftige Auswertungsergebnisse eher verhindern, denn ermdglichen.

Denn der Nutzen von Big Data hangt immer vom Zweck einer Auswertung, dem genutzten (méglichst
umfassenden) Methodenrahmen und dem Grundverstandnis einer Big-Data-Operation abhangen.
Diese drei Vektoren bestimmen den Technologie-Einsatz und damit auch massgebend die Kosten und
den Ressourceneinsatz fiir diese Ubung.

Denn Auswertungsauftrag ist nicht gleich Auswertungsauftrag - ergo der angewendete
Auswertungsalgorhithmus und die dazu genutzten Skills und Ressourcen andern sich mit der
Zielsetzung des Auftrages.

How can we
make it happen?

PRESCRIPTIVE

What will ANALYTICS
happen?

PREDICTIVE

Why did ANALYTICS
it happen?

What
happenad?

Die nachste Hirde wére dann das Grundverstandnis zum Einsatz von Big Data als Disziplin selbst. Mit
dem Einsatz von Techtalk alleine ist noch keine Schlacht gewonnen.

Hier setze ich selbst auf das Big Data Framework des National Institute of Standardisation. Allen
Unkenrufen zum Trotz (Im Zusammenhang denkende Akteure sind schon immer der nattrliche Feind
von detailversessenen Subject Matter Experts gewesen), hier haben wir zumindest ein von Lizenz-
und Herstellerinteressen freigehaltenes Modell, dass einem zeigt, was organisatorisch, technisch und
prozessual alles bertcksichtigt wird, wenn man sich des Themas Big Data annahert.

Auf Basis dieses Handlungsrahmens lassen ganze Service-Einheiten aufbauen, steuern und
optimieren.
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Aktivitaten im Big Data Kontext
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Wie lauft eigentlich eine typische "Big-Data-Operation" ab?

Der werte Leser, wird in der Zwischenzeit schon bemerkt haben, dass sich wahrend der von
mir Enterprise Big Data Workshops, allfallig gestellte Fragen noch immer nicht nach der Technologie,
sondern nach Zweck, Nutzen, Aufwand und prozessualen Elementen gefragt wird.

Etwas, was mich selbst zu Beginn verwunderte, spéater aber ganz und gar nicht mehr. Zum Thema
Technologie gab und gibt es schon tonnenweise kluges Material, das von jenen erlautert werden
kann, welche auch schon am Thema Technologie interessiert sind. Sponsoren, Serviceowner und
Abnehmer von Big Data - Leistungen, wollen aber just mit diesem Teufelszeug nichts zu tun
haben, s ondern nur einer erreichen: Wissensgewinn!

Gehen wir nun in die prozessuale Ebene. Wie sieht nun der klassische Big Data Prozess aus:

Determine the business objective

Data identification

Data collection and sourcing

Data review

Data cleansing

Medel building

Data processing

Communicating the results

Sie erkennen relativ schnell. Ob es nun Big Data oder Business Intelligence ist, die grundlegenden
Muster sind dieselben. Der einzige signifikante Unterschied, bei Big Data kommt es oft zu einem Mix
aus strukturierten und unstrukturierten Daten, in seltenen Fallen werden nur unstrukturierte Daten
verwendet. Jetzt aber die Sicht, wie sie sich zwischen "Kundenvertreter" und Big Data Center of
Excellence darstellt:



Aktivitat

Auswertungsziel
festlegen

Daten identifizieren

Datenbeschaffung

Datenreview

Datenbereinigung

=a —a

Definition von
Auswertungsauftrag
Zwecksetzung der
Auswertung

Frist fur die Auswertung
Stellen einer fortlaufenden
fachlichen Schnittstelle zum
"Auswerter"

Definieren von "technischen
Anschluss-Systemem" zum
Anstoss von
Entscheidungen,
kommerziellen Folgeaktionen
etc.

Welche strukturierten,
halbstrukturierten und offen
verfugbaren
"unstrukturierten" kdnnen
und durfen verwendet
werden

Wo sind diese Daten
gelagert

Wer ist Eigentimer dieser
Daten

Wie kann auf diese Daten
zugegriffen werden

Wie gross muss die
Stichprobe (Datenerhebung)
sein

Auf welcher Breite und Tiefe
wird die Stichprobe
(Datenerhebung) erhoben
Welche Qualitatskriterien
gelten fir die Stichprobe
(Datenerhebung)

wo gibt es rechtliche
Einschrankungen

welche Sicherheitsregeln
gelten

auf welchem Weg kénnen
diese Daten gestellt,
angeliefert, beschafft werden

Sind die Daten
aktuell
valide
authentisch
verwendbar
verwertbar

O O 00O

Welche Daten aus der
Erhebung fiihren zu einer

E ]

= =

= =

= =

=a =4
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Kunde

Auswertungsauftrag annehmen
Ziel festlegen

Aufwand des Auftrages initial
abschatzen

Machbarkeit des Auftrages
abschéatzen

Rucksprache mit Architekten,
Analysten und Data-Scientists
halten

Eingrenzen von

o Menge

0 Heterogenitat

0 "Gultigkeitsdauer" der

Datenstichprobe

Wann, wird erhoben
Wohin werden die erhobenen
Daten verteilt, gelagert
Wer ist der Eigentimer der
Daten, wer sichtet, wer wertet
aus
welche Sicherheitsregeln gelten

Extract, Transform, Load
Antriggern der Datenquellen

Bewerten der Datenqualitat
Ermittlung von Streuung und
Verteilungen

Ermittlung von Ausreissern
Erkennen von Grundmustern,
Clustern und
Korrelationskoeffizienten

Bereinigung der Datenerhebung
Vorbereitung fur das Auswerten



Erstellen von
Auswertungsmodellen

Verarbeiten und
Auswerten im engeren
Sinne / Erstellen von
Reports und
Dashboards

Informationsverteilung

E ]

0 Verzerrung der
Gesamtaussage

o Verfalschung von
Analyse-
Ergebnissen

0 sind sogenannte
"Ausreisser"

Welche Zusammenhénge
sollen dargestellt werden
Welche Validierungsmodelle
werden angewendet
Welche Reportingmodelle
werden angewendet

Welche Reports werden
geliefert

In welchem Format

In welcher Frequenz

Wer nimmt vor Abliefern der
Reports die Struktur
derselben ab

Wie oft werden die
Reportingstrukturen revidiert

Wer soll von welcher
Erkenntnis benachrichtigt
werden

Welche Systeme werden
aufgrund signifikanter
Erkenntnisse getriggert

= =

Erstellen, Testen und Anwenden
von Auswertungsalgorhithmen
und Modellen

Instruktion der Data-Analysts zur
Nutzung derselben

Erstellen der Reports

Validieren der gewonnenen
Aussagen

Triggern der Anschluss-Systeme
(Push, Pull)

Festlegen, wer die Ergebnisse in
welchem Format und in welcher
Frequenz erhéalt

Festlegen, wer die Ergebnisse
nicht erhalt

Festlegen wie lange die
Datenbasis zur Datenerhebung
gespeichert wird

Festlegen, von wem und wann
der Loschungsauftrag fur die
gewonnenen Stichproben erteilt
wird

Was hier noch einfach und strukturiert daherkommt, bringt bisweilen die Systemarchitekten und
technischen Umsetzer einer Big Data Initiative an die Grenzen des Leistbaren. Vor allem dann, wenn
sich Business-Leute nicht der Tragweite dessen bewusst sind, was sie erwarten kénnen und durfen,

wenn nur begrenzte Budgets fir die Technologie vorhanden sind.

Doch dazu gibt es den nachsten Blog-Beitrag :-)



Skills und Aufgaben innerhalb eines Big Data Center of Excellence
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Mit den richtigen Leuten, lasst sich die Welt aus den Angeln heben!

Welche Kompetenzen und Potentiale sind daher fir den Betrieb eines Enterprise Big Data
Center of Excellence von Relevanz:

Gehen wir hier kurz zuriick zu dem, was den Leistungsauftrag des EBDCOE umfasst:

Analyseauftrag entgegennehmen - Scope eingrenzen - Aussagezweck zur Analyse
eingrenzen

Sammlung von strukturierten, metastrukturierten und unstrukturierten Daten

Stellen oder Beziehen der entsprechenden Basistechnologie fur die Erfassung, Bereinigung,
Auswertung und Darstellung gewonnener Daten und Informationen

Bereinigen, Speichern, fiir die Auswertung vorbereiten, Stichprobe auf Streuung, Verteilung,
Aussreisser und Abweichungsparameter untersuchen und vorbereiten

Muster erkennen, Zusammenhange beschreiben, Ursache-Wirkungs-Mechanismen auf Basis
der Datenlage hinterfragen, Anwenden von Datenanalyse und Auswertungsalgorhithmen
Erstellen und Verteilen von durch menschen lesbare, verarbeitbare und fur Entscheidungen
verwendbare Push-, Pullinformationen und Reports

Feedback mit dem "Kunden", Sichtung und Auswertung der Verbesserungspotentiale zur
Auswertungsaktivitat respektive zur Servicetatigkeit als Big Data Center of Excellence selbst

Getragen wird dieser Leistungsauftrag von vier typischen Rollen:

=A =8 =8 =9

Serviceowner oder Leiter dieser "Auswertungseinheit"
Big Data Analysten

Big Data Scientist

Big Data Architect

Wer macht nun was und sollte daher welche Kenntnisse einbringen:

Rolle Kernkompetenz |Aufgaben
Zuhéren, 1 Bediirfnisse aufnehmen
Koordinieren, { Die richtigen Fragen stellen
Ur_nsetzer!, 1 Die zutreffenden Quellen eingrenzen

. Wissen wie man .

Serviceowner 1 Ineinen konkreten Auftrag umsetzen

aus Daten . .
. I Technische Ressourcen und Kompetenztréger, managen,
aussagekréaftige )
Informationen planen und den Output dazu optmieren
generiert
1 Daten erfassen

Fragen stellen, 1 Extract - Transform - Load
logisch denken, 9 Daten bereinigen
Quellen 1 Datenqualitat sichern

Big Data Analyst vall_d_le_ren, 1 Reports_erstellen
verifizieren, 1 Korrelationen erkennen
Erkenntnisse in 1 Regression zwischen Ursache - Wirkung und auslésenden
verstandliche Faktoren herstellen
Inhalte umformen 1 Aufzeigen warum Dinge so geschehen, wie sie geschehen

Au



Big Data Scientist

Big Data Architect

Wissen, wie man
via Algorhithmen
und Logik "die
Suche nach der
Nadel im
Heuhaufen"
erleichtert

Technische und
fachliche
Anforderungen
innerhalb des
BDCOE in eine
nachhaltige
Servicearchitektur
realisieren

1 Einsetzen statistischer Modelle
1 Bewerten von Daten- und Quellenqualitét
9 Erstellen von Auswertungs- und Suchalgorhithmen

= =

O O 0O0Oo

Systemarchitekturen erstellen
Sich der Auswirkungen von

ETL

Datenerhebung

Auswertung

Reporting

auf Infrastruktur, Storage und Anschluss-Systeme
bewusst sein

Es handelt sich also um ein geruttelt Mass an Qualifikationen, das hier notwendig ist. Dass Talente
und ausgebildete Fachkrafte dazu nicht gerade auf den Baumen wachsen erscheint klar.

Auf Basis dieser Erkenntnisse haben sich auf Basis nicht proprietarer Vorgaben Vordenker der Big
Data Szene mit der Etablierung des Big Data Framewaorks und einem Zertifizierungsmodell einen
richtungsweisenden Schritt gemacht. Einen, der die tieferliegende technische Expertise mit den
Anforderungen von Ergebnis, Fuhrbarkeit einer Auswertungs- und Analyseeinheit, Berticksichtigung
von Leittechnologien und Einbindung in die bestehende best Practice der IT-Szene sicherstellt.

Der Autor dieser Zeilen, hat sich schon vor 25 Jahren in C++ mit der Entwicklung von Al, neuronalen
Netzen und Expertensystemen auseinandergesetzt, irgendwann der akademischen Eitelkeit halber

der Ausbildung zu diesem Framework unterzogen und ist heute tUberzeugt, dass sowohl Kenntnis wie
Zertifikate zu diesem Framework etwas bringen.


https://www.bigdataframework.org/

Nun aber zum néchsten Schritt: Welche Aktivitaten laufen in einem Enterprise Big Data Center of
Excellence



Einsatzzweck und Scope eines Enterprise Big Data Center of Excellence
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Big Data einsetzen, bedeutet zuallererst eines:

Festlegen, wo man im Wettbewerb langfristig lernfahig bleiben mu ss (wo also
Informationsversorgung erfolgskritisch ist) und wo es sich durch Wissensgewinn lohnt neue
Fahigkeiten fur den Markt zu entwickeln.

Ein Ausgangspunkt dazu wére es fortlaufend sowohl strukturierte, wie unstrukturierte Informationen
entlang des Erlebnispfades der eigenen Kunden zu analysieren, ein anderer diese mit den intern
gewonnen Produktions- und Servicedaten abzugleichen, oder sich fortlaufend einer Frage zu stellen.

Warum kaufen Kunden bei uns, und was entscheidet im Bezugserlebnis dariiber, ob gekauft
wird. Das bedingt zwangslaufig das Hinterfragen aller gewonnenen Informationen entlang des
"Customer Journey" und "des selbst gelieferten Services oder Produktes"

Hinter diesem Hintergrund erklaren sich die Hauptaufgabe n, welche derzeit Big Data Einheiten
in Unternehmen nachkommen.

Finding correlations across multiple
disparate data sources

60%

Predicting customer behavior

Predicting product or service sales

ENTERPRISE
SMB

Identifying computer security risks

ENTERPRISE
SMB

Analyzing high-scale machine data from
sensors, weblogs, etc,

II
II‘

ENTERPRISE
SMB

Predicting fraud or financial risk

Analyzing social network comments for
consumer sentiment

Analyzing web click streams

Other

Es geht also darum, herauszufinden grundlegende Interaktionsmuster im Informationsfluss
zwischen Kunden und Unternehmen zu analysieren und daraus Erkenntnisse,
Prognosegrundlagen und Entsc  heidungsmomenti herauszuarbeiten.

Selbiges geht am besten mit Leuten, welche es gelernt haben

Gezielt zu fragen und zu hinterfragen

Gezielt Datenquellen anzuzapfen

Such- und Auswertungsalgorhithmen zu schreiben

Fokussiert und verstéandlich zu berichten, zu antworten und zu empfehlen

E R I



1 mit Technologie so umzugehen, dass diese zweckgerecht eingesetzt werden kann, ohne in
den Betriebs- und Folgekosten auszuufern...

Mehr dazu im ndchsten Blogbeitrag. Soll doch vermieden werden, wieder in die Bigbang-Theory, Nerd
und Freakwahrnehmungsblase zu rutschen, wenn das Wdrtchen Big Data in den
Wahrnehmungshorizont gerat.



https://cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=60

Der Leistungsauftrag eines Big Data Center of Excellence
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Enterprise Big Data Center of Excellence - Hah ?
Also gut, einfacher: Jeder Mensch besitzt Erinnerungs- und Lernvermdgen, jedes grossere

Unternehmen behauptet von sicher innovativ und lernféahig zu sein nd jeder Staat verfligt Giber etwas
wie "Intelligence" innerhalb seiner Verwaltungsstrukturen.

Das Enterprise Big Data Center of Excellence, ware demnach jene Instanz im Unternehmen, die
aufgrund von Datengewinnung, Sichtung, Auswertung und gezielter Informations -Verteilung
dafir sorgt, dass man als Unternehmen lern - und wettbewerbsfahig bleibt.

TIMELY

ACCURATE

!

FIT-FOR-PURPOSE

Das war friher sicher die Aufgabe von Marketing, Geschéftsleitung und punktuell der "Competitive
Intelligence" innerhalb von Grosskonzernen. Aber selbst diese Kapazitaten sind erschopft, man stelle
sich nur mal einen CEO, Head Market Research oder dhnliches vor, der auf Basis der nun schier
unendlich vorhandenen Informationsflut sich auch noch daran machen sollte, Analyse und
Auswertungsjobs wahrzunehmen.

Doch ist es in Zeiten hypervolatiler Innovationszyklen schlichtweg existenzgeféahrdend seiner eigenen
unternehmerischen Demenz ohne Gegenmassnahme entgegenzusegeln.

Meist beginnt es mit einem Sponsor, der erkennt, welche Zeichen der Zeit gesprochen haben. Danach
erfolgt zumeist der Zusammenzug von analytisch gepragten, algorhithmisch gefestigten und
datenbanktechnisch versierten Kompetenztragern und danach hofft man auf Ergebnisse. Nun das ist
so, als wiirden Donald Trump 4 Klimaforscher aus Berkeley, Stanford, Cambridge und Berlin
gegeniberstehen und ihn Gber die Mechanismen des Jetstream briefen wollen...

Hier nun ein Handlungsrahmen, wie man einen Leistungsauftrag an ein entsprechendes Big-Data
Center of Excellence aufsetzen kann:

1. Analyseauftrag entgegennehmen - Scope eingrenzen - Aussagezweck zur Analyse
eingrenzen
1. wie und von wem wird der Analyseauftrag gestellt
2. welche Antworten werden gesucht
3. welche Evidenz wird geliefert



wie wird verifiziert und falsifiziert

in welcher Zeit ist zu liefern

an welche Adressaten ist zu liefern

in welchem Format ist zu liefern

wie lange sollen die erfassten Daten noch gehalten werden

Sammlung von strukturierten, metastrukturierten und unstrukturierten Daten

Stellen oder Beziehen der entsprechenden Basistechnologie fiir die Erfassung, Bereinigung,

Auswertung und Darstellung gewonnener Daten und Informationen

4. Bereinigen, Speichern, fir die Auswertung vorbereiten, Stichprobe auf Streuung, Verteilung,
Aussreisser und Abweichungsparameter untersuchen und vorbereiten

5. Muster erkennen, Zusammenhénge beschreiben, Ursache-Wirkungs-Mechanismen auf Basis
der Datenlage hinterfragen, Anwenden von Datenanalyse und Auswertungsalgorhithmen

6. Erstellen und Verteilen von durch menschen lesbare, verarbeitbare und fir Entscheidungen
verwendbare Push-, Pullinformationen und Reports

7. Feedback mit dem "Kunden", Sichtung und Auswertung der Verbesserungspotentiale zur
Auswertungsaktivitat respektive zur Servicetatigkeit als Big Data Center of Excellence selbst

© N OA

wn

Big Data ist also, wie von all den Nerds, Freaks und erklarungsbediirftigen Techies kein rein
technisches Thema, sondern in der ersten Instanz eine Frage des Leistungsauftrages, in zweiter
Instanz eine Frage des Einsatzzweckes.

Doch soll diese Frage im nachsten Beitrag beantwortet werden.



Einsatzzweck und Scope eines Enterprise Big Data Center of Excellence
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Big Data einsetzen, bedeutet zuallererst eines:

Festlegen, wo man im Wettbewerb langfristig lernfahig bleiben muss (wo also
Informationsversorgung erfolgskritisch ist) und wo es sich durch Wissensgewinn lohnt neue
Fahigkeiten fur den Markt zu entwickeln.

Ein Ausgangspunkt dazu wére es fortlaufend sowohl strukturierte, wie unstrukturierte Informationen
entlang des Erlebnispfades der eigenen Kunden zu analysieren, ein anderer diese mit den intern
gewonnen Produktions- und Servicedaten abzugleichen, oder sich fortlaufend einer Frage zu stellen.

Warum kaufen Kunden bei uns, und was entscheidet im Bezugserlebnis dartber, ob gekauft
wird. Das bedingt zwangslaufig das Hinterfragen aller gewonnenen Informatione n entlang des
"Customer Journey" und "des selbst gelieferten Services oder Produktes"

Hinter diesem Hintergrund erklaren sich die Hauptaufgaben, welche derzeit Big Data Einheiten
in Unternehmen nachkommen.

Finding correlations across multiple
disparate data sources

60%

Predicting customer behavior

Predicting product or service sales

ENTERPRISE
SMB

Identifying computer security risks

ENTERPRISE
SMB

Analyzing high-scale machine data from
sensors, weblogs, etc,

II
II‘

ENTERPRISE
SMB

Predicting fraud or financial risk

Analyzing social network comments for
consumer sentiment

Analyzing web click streams

Other

Es geht also darum, herauszufinden grundlegende Interaktionsmuster im Informationsfluss
zwischen Kunden und Unternehmen zu analysieren und daraus Erkenntnisse,
Prognosegrundlagen und Entscheidungsmomenti herauszuarbeiten.

Selbiges geht am besten mit Leuten, welche es gelern  t haben

Gezielt zu fragen und zu hinterfragen

Gezielt Datenquellen anzuzapfen

Such- und Auswertungsalgorhithmen zu schreiben

Fokussiert und verstandlich zu berichten, zu antworten und zu empfehlen

E R I



1 mit Technologie so umzugehen, dass diese zweckgerecht eingesetzt werden kann, ohne in
den Betriebs- und Folgekosten auszuufern...

Mehr dazu im ndchsten Blogbeitrag. Soll doch vermieden werden, wieder in die Bigbang-Theory, Nerd
und Freakwahrnehmungsblase zu rutschen, wenn das Wartchen Big Data in den
Wahrnehmungshorizont gerat.



https://cascadeit.ch/de/index.php?section=blog&cmd=details&id=60

Zum Aufbau eines Big Data Service - was es zu beachten gilt
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Einfache Frage: Was muss ich tun, um das Thema Big Data fur mich als Unternehmen nutzbar
zu machen?

Einfache Antwort: Am besten als Service beziehen, wenn Sie intern dazu die Ressourcen haben,
umso besser, ansonsten selbigen als Service beziehen und hoffe n, dass der Provider weiss,
was er tut.

Es bleibt aber immer noch das Risiko, dass der Provider auf Big Data macht, aber instinktiv
darauf hofft, dass Sie als Kunde auch wissen, was von einem Big Data Service zu erwarten ist

Es ware nicht das erste mal, das Kunden als Versuchskarnikel genutzt werden, um anschliessend
selbst als Experte auf dem Gebiet dazustehen....

Denn, erstens gibts noch nicht viele die sich wirklich tiefergehend mit dieser Idee auseinandergesetzt
haben, zweitens hat sich im deutschsprachigen Raum noch keiner methodisch so weit ans Thema
herangewagt, um zu dieser dieser Frage entsprechend verwendbare Ideen und Antworten im Kontext
Aufbau und Betrieb eines Enterprise Big Data Center of Excellence zu liefern.

Machen wir hier einen Anfang und erstellen einen kurzen Phasenplan, um am Ende zumindest so weit
zu kommen, dass Sie als werter Leser wissen, welche Schritte man setzen wird, bevor es zum Betrieb
dieses Service kommt:

9 Bedirfnisse, Frustrationen und Erwartungen rund ums Thema Big Data - Wie sieht ein
Leistungsauftrag im Bigdata Kontext aus

Einsatzfelder fur ein Enterprise Big Data Center of Excellence

Skills, Berufsbilder und Rollen innerhalb eines Big Data Center of Excellence

Welche Aktivitaten laufen innerhalb eines Big Data Center of Excellence ab, wie managt man
dieselben, auf welche Methoden kann man zuriickgreifen

Welche technischen Herausforderungen gilt es zu bewaéltigen und warum

Welche Féahigkeiten braucht es bei mir als "Auftraggeber”, um ein Big Data Center of
Excellence auch nachhaltig nutzen zu kénnen

T Nach welchen Phasen wird ein Enterprise Big Data Center of Excellence aufgebaut

=A =4 =9

=a =4

Auf Basis dieses Phasenplanes, werden Sie als werter Leser Blogbeitrag fiir Blogbeitrag naher an das
Thema herangefuhrt.

Es handelt sich bei den Ausfuhrungen um konkrete Félle, welche im Rahmen der Ausbildung zum
Enterprise Big Data Professional in von mir geleiteten Workshops und Kursen durchgearbeitet
wurden.

In diesem Sinne steigen wir nun zum Einstiegskapitel: Leistungsauftrag - Bedirfnisse, Frustrationen
und Erwartungen rund ums Thema Big Data.
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Wertstrome und digitale Transformation 1 eine Schicksalshafte Verbindung
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Wieder einmal ein Blog, der versucht inflationar gebrauchte Buzzword-Verkettungen so aufzudrdseln,
dass auch Fuss-Ball-Laien, Otto-Normalverbraucher und informationsiiberlastete Entscheider
verstehen, worum es gehen kann. Es geht um den Zusammenhang der Begriffe Daten - Wertstrome
und Digitalisierung. Findig beim Finden einer griffigen Erklarung bin ich bei einem hochgeschatzten
Kollegen geworden:

Der Begriff Digitalisierung bringt die Verbesserung der Kommunikation zwischen den
Stakeholdern eines Unternehmens auf Basis digitaler Technologie zum Ausdruck. Die digitale
Transformation wiederum ist der Prozess, der selbiges bewerkstelligt 1[1].

Kurz, wo friher "analog" miteinander  gearbeitet wurde, nutzt man nun "digitale Bricken und
Technologien” um Interaktionen abzuarbeiten. Uber dieselben laufen also in Zukunft die
betriebswirtschaftlich relevanten "Wertstrome". Stellt man sich all die "Wassertropfen”
innerhalb des Wertstromes v or, so kommt man zur Grundsubstanz aller digital gestitzten
Wertstrome (Daten)

Final bleibt die Frage welche Konsequenzen hat ein Zusammenhang dieser beiden Termini auf
die Transformation von Wertstromen an sich?

Gemass den Erfindern dieses Begriffes (Womack & Jones, 1996, Lean Thinking) ist ein Wertstrom jener
Satz an Aktionen, welche notwendig sind um ein Produkt oder einen Service so zu entwerfen und zu
erstellen, dass er ein Problem l6st, die zugehorige Informationsverarbeitung managt und dadurch Input
zu einem als werthaltig empfundenen Output umzuwandeln[2].

Das Schlusselwort fur mich waren die Elemente «Informationsverarbeitung» und «digitale
Technologie». Wenn ich heute als Dienstleister einem meiner Kunden ein Problem I6sen will, will ich
auch zielgerichtet und nachhaltig Informationen verarbeiten und austauschen (Kommunizieren) und
unter Bedachtnahme auf nachhaltigen Ressourcen- und Zeiteinsatz werthaltig empfundenen Output
liefern.

Damit ist erstens der Informationsaustausch und die Informationsverarbeitung jener unumgéngliche Kitt,
der es defacto erst ermdoglicht, jegliches Transformationsvorhaben zum Erfolg zu fuhren. Denn,
Problemldsung funktioniert nicht ohne Feedbackmechanismen.

Zweitens: Eine ressourcenschonende Verarbeitung von Informationen funktioniert weiters nicht ohne
Validierung, Informationsiibergab. Die Ubernahme und Auswertung und das resultierende
Wertempfinden auf Seiten der Output-Empfanger wird letztendlich nur durch Informationsprufung (im
Sinne des Bestatigens oder Zurlickweisens) ermoglicht.

Damit resultiert basierend auf den zuvor gesetzten Pramissen die Kernfrage: Wie und auf Basis
welcher Kriterien sind die unternehmerisch zu transformierenden Wertstréme neu zu gestalten

und zu verkniupfen, dass bei Nutzung der digitalen Wettbewerbsvorteile keine unnétigen
Hindernisse selbige wieder in Frage stellen?



Um diese Frage beantworten zu kénnen, sei auf folgende These zuriickgegriffen. Kommunikation an
sich ruht auf einer Information (empfangen oder gesendet), deren Relevanz, Vertrauenswurdigkeit,
Verwertbarkeit der Information an sich und Einsatz dieser Information zu Entscheiden. Erst, wenn dies
gegeben ist, kommt es zu einer Antwort, ergo zu Kommunikation.

Wenn ich also Informationen via «digitaler Briicke» zu einem Empfanger sende (egal ob Mensch oder
Maschine), so muissen die Elemente Information, Informationstrdger und Informations-Sender und
Empfanger innerhalb des Wertstromes so neu geordnet werden, dass am Ende wieder ein Problem
gelést, eine Informationsverarbeitung und Verwertung ermdoglicht ist, und letztendlich der Output als
wertvoller empfunden wird, als im zuvor schon analog abgewickelten Kontext.

Genau unter diesem Diktum werden also spéter zu transformierende Abldufe vor Beginn validiert,
neugestaltet und letztendlich vor Inbetriebnahme auch getestet.

Das bedeutet nun im Rahmen eines Transformationsvorhabens innerhalb eines Unternehmens
im Grunde genommen folgendes:

Die Beantwortung der Frage, welche Informationen im unternehmerischen Kontext und Wettbewerb
wettbewerbsrelevant sind und Uber «digitale Briicken bzw. Technologien» laufen

Wie und auf welcher Basis, die kunftige Kommunikation zum Kunden und intern laufen sollen, welche
Veranderungen sich dadurch im Bereich

Geschaftsmodell

Dienstleistungs- und Produkteangebot

Neugestaltung von Verkniupfung von Wertstromen

Ressourceneinsatz und Kommunikationsverhalten nach der Transformation

aoow

ergeben.

Der Erfolg aller Transformationsvorhaben ruht daher schon auf jenen Erkenntnissen, welche im
Rahmen einer anfanglichen Standortbestimmung ablaufen. Doch genau hier liegt die Krux der Causa:

Welchen Beitrag die derzeit zuhauf auftretenden «Assessments zur Bestimmung der digitalen
Readyness» fur diese Herausforderung leisten, ist dem Autor derzeit noch immer verschlossen
geblieben, stitzen sich diese Assessments kaum auf die Faktoren Informationsaustausch und
Informationsverwertung, sondern auf Faktoren, welche dem Testanden das Geflihl der
personlichen Unzulénglichkeit und einer kinftig lange anhaltenden Beraterabhéngigkeit
suggerieren.

So aber kann eine Wandel von Alt auf Neu nie gelingen!



Digitales Blendfeuer und strategischer Durchblick - Wie man hippen Digi -Beratern nicht auf
den Leim geht

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 09:21:08 24.03.2018

Da war sie, die Schlagzeile, zu jenem Atrtikel, die vielen Unternehmensfiihrern, Verwaltungsraten und
zwangsvergewohltatigten Digitalisierungsverantwortlichen gerade noch gefehlt hat:

Digitale Blender: Wie Hipster-Berater den Unternehmen unnétige Produkte aufschwatzen.

Ja, was soll das denn nun wieder, wie soll man vernuinftige zukunftsfahige Entscheide féllen, wenn
nicht mal die Berater wirklich Bescheid wissen?

Dieser Kurzblog soll jetzt nicht zum Husarenritt gegen die verhipsterte und in Buzzwords
verschwuerbelter Beraterzunft und noch weniger gegen die Naivitat von betrieblichen Entscheiden
verkommen, vielmehr soll sie aufzeigen, wie man auch ohne Buzzword und Brimborium bei den im
Artikel skizzierten Problemstellungen zu einer Losung gekommen waére.

Man stelle sich folgende Fragen:

1, Was ist das derzeitige Wettbewerbsumfeld (Ecosystem), in dem sich das Unternehmen
befindet?

2. Wie haben sich Lebensumsténde, Technologien, Bedirfnisse und Kommunikationsmuster in
diesem Umfeld geandert, weil Entscheider oder Kunden vermehrt mit den Technologien der
digitalen Welt arbeiten?

3. Was ist der en tscheidende vertrauensbildende und damit kaufentscheidende Faktor, der Dir
heute und in Zukunft die Kundenbeziehung erhalt?

4. Welche Hindernisse miussen daher unserem Kunden aus dem Weg geraumt werden, welche
neuen Chancen ermoglicht werden, damit er gerne bei uns bleibt?

5. Kann man durch "digitale" Umgestaltungsmassnahmen weiterhin das Vertrauen und die
Kundenbeziehung so aufrecht erhalten, dass es beiderseits von Nutzen bleibt?

Konklusio:Die Natur der Geschéftsbeziehung zum Kunden steht in direktem Zusammenhang zum
jeweiligen Anpassungsbedarf im eigenen Geschaftsmodell. Wer an der Kundenbeziehung arbeitet,
sichert sein eigenes Wachstum, wenn notwendig auch mal digital...

Was auch schlussig erscheint, ist doch die Bedurfnislage und das Anpassungstempo in einer
klassischen Endkundenbeziehung mehr "Veranderungen, Stimmungsschwankungen und neuen
Bedurfnissen" ausgesetzt, als in einer Geschaftsbeziehung in der ganze Organisationen und
Geschaftsbereiche untereinander interagieren.


https://www.bilanz.ch/unternehmen/lost-transformation
https://www.bilanz.ch/unternehmen/lost-transformation
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Es bleibt also nicht mehr viel Platz fir ein digitales Begriffsblendfeuer, einen hippen Showauftritt und
all den anderen Begleiterscheinungen

9 Schon friher hat man sich an neue Bedurfnisse von Kunden angepasst.
1 Schon friher hat man darauf geachtet, dass es der Hand die einen flttert gut geht und ...
1 schon friher hat man immer sein eigenes Umfeld (Ecosystem) im Auge gehabit. ...

ob mit oder ohne Vollbart, Holzféllerhemd oder grellrosa eingefarbter Effektbrille....

Was aber helfen kann, um zu substanzielleren Entscheiden zu kommen, sind die mehr und mehr
(wenn auch untereinander kaum abgestimmten) aufkommenden graphischen Hilfsmittel zur
Entscheidungsfindung - Neudeutsch Canvas.

Wie man mit Hilfe dieser "Canvas-Ansatze" nun abgestimmt und unterbruchsfrei zu einer
gesamthaften Umgestaltungsstrategie kommt, ist in einem 10-Minutenbriefing auf den CDO-
Infochannel auf Youtube beschrieben.

Hier gehts direkt zum Infokanal fir Digitalisierungsverantwor tliche



https://www.youtube.com/watch?v=4PJgwKDQlKM
https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber
https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber
https://www.youtube.com/watch?v=4PJgwKDQlKM

Am Ende des Blogs noch eine kurze Anmerkung: Der Verfasser selbst hipstert nicht durch die
Gegend, konsumiert auch nicht gleichnamige Babynahrung, trégt bei guter Gelegenheit immer noch
Anzug und Krawatte und versucht trotz akademischen Abschlusses noch halbwegs frei von
Fremdwortern und Buzzwords seinen Kunden mit Rat und Tat zur Seite zu stehen :-)



Das "D -Wort", oder wenn das Kind mit dem Bade verschiit tet wird

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:42:50 25.01.2018

Ein Blogeintrag unseres Trendsetters Hugenschmid von inside-it.ch hats wieder mal gezeigt.

Nur weil man eines der vielen "D-Wérter" verwendet, wenn man mit Entscheidern aus der
Wirtschaftswelt spricht, zeugt dies nicht zwingend von Vernunft oder Weitblick des schon
transformierten Digital Admirers (was auch immer das sein mag...)

Doch hat man auch mir in diesem Zusammenhang schon einmal die Frage gestellt, wann, wo und wie
ich mich selbst schon digitalisiert hatte. Vorab, dieser fast schon plumpe Ansatz ging mir kraftig auf
meine digitalen Nisse..

Ergo, hab ich mit einer Gegenfrage geantwortet:
"Kennen Sie mein wirtschaftl iches Umfeld? Wenn ja, dann wissen Sie warum ich spezifische

Schritte noch setzen werde, oder auch nicht."

Damit ist das Wesentliche schon auf den Punkt gebracht. Das eigene wirtschaftliche Umfeld plus die
eigene Wetthewerbsstéarke entscheiden heute und in Zukunft Uber Wohl und Wehe des
Unternehmens.
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So pragmatisch und sehr konkret denken erfolgreiche Unternehmensfiihrer. Damit laufen Sie auch
nicht jeder digitalen Sau nach, sondern schonen ihre Krafte:

1. Sie fragen sich, wie abhangig sie vom "digitalen Kanal" zu Kunden und Lieferanten sind
2. Sie denken dariiber nach, welche einzelnen Massnahmen der Digitalisierung das Kosten-
/Ertragsverhaltnis des eigenen Unternehmens steigert


http://www.inside-it.ch/articles/49970

3.

Sie erkennen durchaus, dass man durch Massnahmen der Digitalisierung man einiges an
Innovationsideen und Verbesserungspotentialen herausholen kann... aber

Wenn denn dann tber Digitalisierungsprojekte entschieden wird, stehen damit auch andere
Fragestellungen im Zentrum

1.

Will ich via Digitalisierung meinen Kunden an eine virtuelle "Hunde-Gassigeh-Leine" nehmen
oder setze ich nicht lieber auf Handschlag, Face-to-Face und das eigene Bauchgefuhl in der
Geschéftsbeziehung

Ist der Inhalt all meiner digitalen Geschéftstransaktionen tberhaupt "sinnvoll zu digitalisieren".
Man stelle sich mal ein digitalisiertes Candlenightdinner mit romantischer Geigenmusik und
virtuell aphrovor

Wird derzeit immer sofort alles erschlagen, das gesamte Geschaftsmodell umgebaut, bisher
aufgebautes von den Digitalisierungsvisionaren ignoriert und ein Vorgehen in kontrollierbaren
und sinnvollen Schritten ignoriert

Unter diesem Gesichtspunkt ist daher dieser "unausgesprochene" Gedanke an die von Kollegen
Hugenschmid erwahnten "Digital Admirers" gerichtet

Seid Ihr Kollegen vollends vom wilden Affen gebissen oder wo [It ihr Digitalisierungs -Monkeys
auch mal wieder in normalen Parametern denken?

Denn ware man wieder am Bodern der Realitat angelangt, wiirden man an Digitalisierungs-Events als
Verkaufer, Berater oder Digital Admirer eher folgendes machen:

agrONE

Zuhoren

Sich in das wirtschaftliche Umfeld des Adressaten reindenken

Vorschlage, Ideen und Anregungen liefern, die ein konkretes Problem des Adressaten lésen
Finger weg, von Schlagworten, die sowieso kein Mensch versteht

Gegebenenfalls nachdenken, ob mit einer "Digititalisierungsmassnahme” folgende
untenstehende Faktoren untersttitzt werden kdnnen.



Ertragskraft sichern
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Im Fall des Falles hat tibrigens folgendes noch geholfen.

Ein Tasschen Tee und 5 bis 10 Minuten Zeit fiir ein kleines Youtube-Briefing auf diesem Info -
Kanal fiir Digitalisierungsverantwortliche haben bisher so manchem
"Digitalisierungsverantwortlichen™ ein Licht aufgehen lassen, ohne sofort mit Fachslang,
begeisterungsgeschwangerten Vortragen und dem Vorwurf konfroniert zu sein, noch nicht bei
der digitalen Dorfschwein-Hetze mitgemacht zu haben.

Hier gehts direkt zum Infokanal fur Digitalisierungsverantwortliche



https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber
https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber
https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber
https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber
https://www.youtube.com/channel/UCVBfXJTPzNlnCuCUa82PKDQ?view_as=subscriber

VeriSM - Ein Ansatz und was man damit anfangen kann

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 15:07:59 30.12.2017

Also, da gab es einen Kollegen, der fragte mich, was hinter dem BuzzwordVer i SME st and. Konk.i
ob man damit es "anfangen" konnte. Weil sowieso Zeit fur "Bildung" vorhanden war (Neujahrszeit ist

Lesezeit...), mussten da mal die knapp 600 Seiten Text zum "Leitwerk" herhalten. Hier die Eindriicke

dazu:

Frage 1: Was wird Uber kurz oder lang in diesem Rahmenwerk versprochen?

Veri SME is a service management approach from the org
view rather than focusing on a single department.

Based around the Veri SME model, it shows organization
management practices in a flexible way to deliver the right product or service at the right time to their
consumers.

VeriSM is:

AValue-driven: focuses on providing value;

AEvolving: an up-to-date approach which will continually evolve;

AResponsive: facilitates a tailored approach depending on the business situation;
Alntegrated: helps you fit all the different practices together;

Aservice;

AManagement.

Was hier behauptet wird, ist grundsatzlich zutreffend. Anhand des Modells wird in der Tat ein
Weg aufgezeigt, wie man sich den neuen Herausforderungen stellt. Fur taktische und
unternehmensstrategische Aspekte  wird sogar eine Ubersicht geboten. Im operativen Bereich
blieben einige Fragen offen.

Frage2: Was haben die Autoren erkannt, was andere nicht erkannt haben?
Die Antwort dazu ist einfach. Zu glauben, eine digitale Transformation kdnne nur ber Technologie-
oder Organisationsumstellung erfolgen, ist zu einfach. Es gilt dabei eben just die Faktoren "Wert,

Fortentwicklung, Responsivitat, Abschalten des Silodenkens (Integrated), das Bereitstellen von
Services und den Einsatz von "Management" zu beachten.

Zwischen den Zeilen gelesen:

Wer nicht auf Geschwindigkeit, Kundennahe und Verkirzung von Kommunikationswegen bei
der Serviceentwicklung und beim Management achtet und die derzeit angebotenen



Komplementaransatze wie Lean, Devops, SIAM et  c. ausser Acht lasst... ist Giber kurz oder lang
im Hintertreffen...

Frage 3: Was wurde mit dem "ob man etwas damit anfangen kann" gemeint?

1
Wo zeigt der Ansatz Wirkung?

o Er zeigt auf, welche Methoden aus der Welt der digitalen Transformation und des

agilen Denkens innerhalb des Servicemanagements eingesetzt werden kénnen
1
Was bedeutet das flr meine Organisation?

o Diese Frage wird gleich gar nicht beantwortet. Es gibt weder Aufbaumodelle,

Prozessreferenzen, Rollenbilder oder Qualifikationsschemata
1
Welche Ablaufe, Technologien, Methoden gilt es anzupassen?

o Diese Frage wird gleich gar nicht beantwortet. Es gibt den schiichternen Verweis auf
die Moglichkeit auf "Bestehendes" aufzubauen, doch auf welche Methoden und
bewahrte Ablaufe dies im Detail gilt, bleibt galant offen. Man geht davon aus, dass
Unternehmen schon ein Gewebe (Mesh) an best Practice und Governancemethoden
in Place haben...

1
Wie hoch ist der Umstellungsaufwand vom "Methodenset A" auf "VeriSM?

o Diese Frage wird gleich gar nicht beantwortet, weil man ja nicht weiss, wie gut die

jeweilige Prozessbasis im Unternehmen ist.
1

Wie hilft es beim Wechsel ins "digitale Zeitalter"?

o Es zeigt auf, welchen Einfluss UX (User Experience), CX (Customer Experience) auf
die erfolgsrelevante digitale Erfahrung einer Serviceleistung hat

o Es gibt eine gute Ubersicht, welche Treiber im Spannungsfeld Digitalisierung und
Servicemanagement vorherrschen

o Es gibt eine gute Ubersicht, welche Schlagwdrter aus der "Digitalisierungswelle” von
Relevanz innerhalb des Servicemanagements sind

o Es gibt einen "Storyplot" entlang man eine digitale Transformation eines Service
aufsetzen kann (VerISM-Model)



o Es wird herausgestrichen, dass die "Servicekultur" ein relevanter Faktor des
Servicemanagements ist

Frage 4: Was hat die Lektiire an ersten Erkenntnissen gebracht

9 Far Fihrungskrafte und zur Einfihrung in die Welt der digitalen Transformation -
valabel und brauchbar - im Detail brauchts dann wohl wieder Praktiker und Fachleute
furs Detall

1 Esist wahrscheinlich sinnvoller zuerst seine Services "digital zu transformieren" als

seine gesamte Unternehmung zuerst niederzuholzen und dann neu aufzubauen!

Geschwindigkeit und Wert sind das Alpha und Omega des Servicemanagements

Die "best Practice" ist tot, es lebe VerISM

=a =4

Abschliessende Empfehlungen:

1. Wenn man unter Zugzwang steht, weil sowohl die Opengroup mit IT4IT, wie Axelos mit den
Neuerungen an ITIL auf den digitalen Zug aufgesprungen sind, muss man eben quick and dirty, mal
eine oberflachlich gehaltene Zusammenfassung aller methodisch relevanten Inhalte in schéner
Formatierung an den Mann bringen, damit man im Geschéft bleibt....

2. Es wurde in operativer Sicht erfolgreich dem Prinzip des "Wasch mich, aber mach m ich
nicht nass" gefolgt (was grundsatzlich nicht verwundert, stammt der Ansatz doch aus einer
Beraterkuche...)!

3. Vielleicht bringen die nachfolgenden Kurse etwas mehr Licht in den Wald, der derzeit sehr dicht mit
Schlagworten, Diagrammen und Annahmen bepflanzt ist.

Eine Sache fiel mir da noch auf: Irgendwie hat das ganze Buch wie eine verschlimmbesserte
Kompilation aller Aussagen von Randy Steinberg (der Herr hat ja schon an den ITIL-Blchern
mitgearbeitet) erinnert.

Das Leitthema dieses Thought-Leaders war und ist "Highvelocity ITSM"

Link zum Buch, hier: https://www.amazon.com/High-Velocity-ITSM-Randy-Steinberg/dp/1490776389

Der Paradigmen Tan go - oder ist ITIL® noch zu retten...

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 17:24:22 14.12.2017


https://www.amazon.com/High-Velocity-ITSM-Randy-Steinberg/dp/1490776389

Da steh ich also mit einem meinem Freund und Kunden und bekomme folgende schicksalshafte Frage
gestellt:

Ist ITIL® in Zeiten von Digitalisierung, Devops, Agilitat und Multiprovidermanagement
eigentlich noch eine valides Referenzwerk fur die Zukunft?

Da ich nun nicht zu der Zunft an Antwortgebern, Beratern und Auguren gehdre, die sofort das
verargumentieren, was sie auch zu verkaufen haben, musste ich erstens Zeit gewinnen, zweitens mal
nachdenken, um eine vernlinftige Antwort zu geben...

Mehr aus Reflex, als aus purem Wissen heraus, kam mir daher jener Gedanke, den ich nun per Blog
auch erlautere:

Referenzwerke sind nur so  gut, wie der Zweck zu dem Sie eingesetzt werden!

Wenn ich mir ansehe mit welcher Zwecksetzung heute IT ~ -Services (inkl. App am Smartphone)  an
den "Mann" bzw. User gebracht werden, kann und darf das liebgewordene ITIL® gar nicht der
Weisheit letzter Schlus s sein.

Im Rahmen der Digitalisierungs-Welle sind drei Faktoren gefragt: Innovationsgeist und Empathie zum
Benutzer (Designthinking), Geschwindigkeit in der Umsetzung (Agilitdt) und schnellstmdgliche
wirkungsvolle Inbetriebnahme der Lésung (Devops).

Nicht umsonst gilt hier das Paradigma des "Innovate -Design -Transform” . Jene die dieses Paradigma
in die Welt gesetzt haben, dachten und denken aber instinktiv: um die Betriebsplattform, die Partner und
Umsetzung kiimmern sich dann schon jene, die die "Subservices" steuern sollen...

Ergo gilt fur diese Welt eine Voraussetzung. Die "retained IT" kimmert sich schon dann irgendwie um
die Integration all jener Sub-Parts, Cloud- und IT-Services, welches einen nachhaltigen Erfolg
gewahrleistet. Retained IT, das bedeutet aber, dem Paradigma des "Make -Source -Deliver" zu folgen.
Wobei hier das "Make" im Sinne eines "Spezifizierens und fur den Tender bereitmachen" zu versetehen

ist, nicht im Sinne eines "Wir entwickeln da mal was...".

Eine Situation in der sich viele IT-Abteilungen auch schon heute befinden, erstens weil im
Entwicklungstempo der Digitalisierung nicht mehr alles gemacht werden kann, zweitens weil schlicht
einfach Ressourcen fehlen, alles alleine zu stemmen. Es gibt einen Grund, warum in aller Bélde daher
Referenzwerke zum "Service Integration and Management - SIAM" und zur Steuerung von
ausgelagerten Dienstleistungen (Sourcing Governance) in diesen Reihen mehr Anklang finden.

Doch auch dieses Paradigma hat seine Grenzen, verliessen sich die, die die Referenzwerke darauf,
dass zuvor Provider technisch und inhaltlich stablie Services bereitstellen kdnnen (egal ob Cloud, on
Premise oder wie auch immer...)....

Ergo bleibt beim Provider zwangslaufig das beliebte ITIL, vielleicht noch die kodifizierte Version davon
(ISO 20000), also etwas das prifbar jenen die Sicherheit zum Entscheiden gibt, wenn man selbst mit
soviel Informationen geflutet wird, dass ein detailliertes Hinterfragen von Spezifika nicht mehr méglich
ist (bose Zungen wirden hier von abgesicherter Ahnungslosigkeit schreiben...). Hier also bleibt das
"Plan - Build - Run" als Paradigma.



Konklusio: Sehr oft bedingt das eine Referenzwerk, die Kenntnis des jeweils anderen, eine allseelig
machende Bibel gibt es nicht mehr, der Mensch ist wieder gezwungen selbst zu denken...
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Was bedeutet das nun fir den jeweiligen "Entscheider". Es bedeutet, dass man je nach Situation der
eigenen IT-Abteilung, je nach Position als Provider im Markt oder als Rollentrager im gesamten
Unternehmenskontext zuerst der Zw eck, dann der Nutzen und die Grenzen des jeweiligen
Referenzwerkes als Voraussetzung herhalten mussen und erst danach der entsprechende
Richtungsentscheid angestrebt werden kann.

Was bedeutet dass fur Anbieter von "Frameworks, Ausbildungsformaten und Trainingsorganisationen".

Das Warum definiert das "Was" in der Auswahl und nicht mehr das "One -Size-fits -All".

Falls die Kollegen von Axelos dies noch nicht bemerkt haben, sollten Sie sich mal Gedanken darum
machen, warum die Anzahl georderter ITIL-Prifungen zurlickgegangen sind.

Meinem Kunden hab ich Gbrigens folgende Antwort gegeben. Zuerst denk dran, welches Ziel du
erreichen willst, dann welche Licken du zu fillen hast und danach, hol dir die Versatzstiicke, die du
zum Weiterkommen brauchst. Heraus kam eine solide Portion ITIL (grossteils Strategie, Design und
Transition), SIAM und Devops und zum Verstandnis der Digitalisierungsgilde das Design Thinking.

Bei anderen Kollegen meiner Zunft wirds wohl wieder was anderes sein .... und die die der Meinung
sind, es ist wieder anders als ich es hier sehe, mal sehen, wie der Markt sich entwickelt, er entscheidet
letztendlich was zutreffend ist.



"ITIL® is a (registered) Trade Mark of AXELOS Limited. All rights reserved."



Eins nach dem anderen - Devops und Agilitédt mal anders erklart

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 12:34:11 03.09.2017

Weil in der IT - und Digitalisierungs -Welle, so oft mit Devops, Agile und anderen
Wortmonstrositaten aufgewartet wird....

Werte Auguren, Propheten und Evangelisten der Devops - und Agile -Zunft. Agilitét hat viele
Facetten, manche davon sind unerwartet &hnlich zum realen Leben...

Als Herrchen eines lerngierigen und gleichzeitig eigenwilligen Parson Russel -Terriers, weiss
ich was Agility auch sein kann

1. Mein Parson ist am Hundeplatz kaum zu bremsen - wundert sich, so lange er selbst nicht
losrennen darf, aber immer Uber das Geplustere und Fachsimpeln seiner Herrchen

2. Mein Parson will endlich mal seinen Parcours ablaufen und Spass haben, klare Hilfestellung
fur ein allfélliges Wann-Wie-Wo erhalten, (ausnahmsweise bin ich dann mal wirklich ein
"Master") und ansonsten einfach nur Hund sein

3. und am Ende eines Sprints will er ein Leckerli plus noch einen Durchlauf im Parcours

4. am Ende des Trainingstages ist er entspannt, hat wieder mal was neues gelernt und pennt
neben seinem Master auf der Couch (auch wenns Cesar Milan mal verboten hat....)

Und frei nach Hunde- und Herrchen-Laune gehts gleich weiter:

1. Klartext reden - Wenn mein Hund etwas nicht versteht, dann tut er mal nix oder was ihm grad
in den Sinn kommt

2. Wert aufzeigen - Wenn mein Hund kein positives Feedback bekommt, hort er irgendwann auf
mitzumachen

3. in kleinen Portionen arbeiten - Mein Hund ist zwar in bestimmten Aspekten wesensgleich mit
seinem Herren - aber - er verdaut selbst Portionen nur Happchenweise....

Und nun zur Analogie rund um die Agilitat und die Devops.

Als mich mal ein COO fragte, was ich denn von Agile und Devops hielte kam folgende Antwort:

I Wenn Sie kontinuierlich, in kleinen Portionen Technologie- und Prozessveranderungen
einfihren wollen - ist das eine gute Sache

1 Wenn Sie gezielt und fortdauernd Benutzervertreter mit Vertretern aus der Entwicklungs- und
IT-Operationsecke miteinander arbeiten lassen wollen, ists noch eine bessere Sache

1 Wenn Sie sich von der Einstellung verabschieden wollen, dass jedes Projekt nur mit
Riesenfunktionalitaten gut ist, gewaltiges Vermarktungsgetdse und Projekthektik ein
unabdingbarer Nachweis Ihrer Management-Leistung ist, dann wirds sogar funktionieren

Aber es hat einen Haken:

Es braucht Geduld

Es braucht Disziplin

Es braucht den Willen zur Transparenz

Es braucht die Abkehr von der "Ihr stellt bereit, wir nehmen ab -Philosophie", genauso
wie es absurd ist an der "Geliefert, wie spezifiziert ~ -Masche" weiter festzuhalten.
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Im Kerne werden Sie neben vieler anderer Empfehlungen zur Themenwelt "Devops“folgendes immer
wieder horen (jetzt mal ohne Fachlatein)



Arbeiten Sie mit Schicht- oder Kanban Boards nicht nur fir die Abarbeitung von
Standardanpassungen, sondern auch fur die Projektabwicklung auf - sorgen sie fir sichtbare
Transparenz

Schauen Sie mal nach einem Projekt, dass vorherher in grossen Wirfen geplant war und
filetieren Sie dieses in Lieferpakete, welche so ca. 6 Wochen brauchen

Stellen Sie fir diese kleineren Entwicklungs- und Einflihrungszyklen ein Team bestehend aus
einem "Schichtleiter, Benutzervertreter, Entwickler und IT-Betriebsmitarbeiter zusammen
Lassen Sie diese Leute arbeiten, institutionalisieren Sie ein tégliches kurzes Meeting von ca.
15 Min nur zwischen den obigen zitierten Rollen

Zeigen Sie sich mindestens wochentlich und sorgen Sie daflr, dass dieses Team auch
Support und Anerkennung bekommt

Lassen Sie dieses Team mal einen Zyklus miteinander zusammenarbeiten, am Ende eines
Lieferzyklus immer dabei sein, wenns um die Verbesserung der Arbeitstechnik geht

Und auch wenns jetzt dem geneigten Leser (besonders derer die sich der Verbreitung von Devops-
Wissen widmen) den einen oder anderen Zacken aus der Selbstbewusstseins-Krone brechen mag:

Was bei einem hochanspruchsvollen Parson  -Russel -Terrier auf dem Hundeplatz funktioniert,
sollte auch im vermitteln komplexer Inhalte und Methodensammlungen wie Devops gelten.

f
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Je einfacher die Analogien, desto eher wirds verstanden

Je kleiner die Portionen im Kompetenztransfer, desto schneller die ersten kleinen Erfolge
Niemand hat die absolute Weisheit fir sich gepachtet, man kann also immer etwas neues
lernen

Meist lehren dich die Schiler mehr, als Dir lieb ist - sei als Trainer dankbar daftir und bewahre
Haltung :-)

Fir alle die vor dem nachsten Agile-Training sich einen entsprechenden Sparring-Partner zulegen
wollen (Nutzungsdauer ca. 15 Jahre)

Und hier mal was agiles zum Ausgleich zu der sonst so anstrengenden IT-Welt



http://www.roesslihof-russells.ch/fotogalerie.shtml
https://www.youtube.com/watch?v=wZoSvvSwJTw

Immer langsam mit den jungen Pferdchen - Service Integration and Management - Tools zur
Steuerung, gibts das ?

= gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 17:59:28 30.07.2017

Es gibt zwei Dinge, mit denen Sie jede Fuhrungskraft, selbst als Berater begeistern kénnen.

1. Sprich in einfachen Bilder
2. zeige funktionierende Beispiele

Genau das versuche ich nun, wenn ich den Zusammenhang SIAM (Service Integration and
Management) und notwendige technische Hilfsmittel erlautern will

Sie als werter Leser mégen sich kurz einmal vorstellen, wie es einem Wagenlenker ginge, dem
Etappe fur Etappe immer eines seiner Pferde im Gespann gewechselt wirden. Wissend, dass hinten
in der Kutsche lhre koniglichen Hoheiten sitzen, und diese ausgesprochen unwillig werden, wenn es
kurz- oder mittelfristig unrund warde.

Es ist sprichwdrtlich wie beim Spruch, mit den jungen ungestimen Pferdchen, welche einem immer
das gesamte Gespann durcheinander bringen. Jeder Wagenlenker kennts, jeder CIO auch. Neue
Services, neue Prozesse, neues Serviceleistungen, Providerwechsel, wechselnde Wiinsche der
Fachabteilungen (also neue Wegstrecke...)

Ein Wagenlenker zu friiheren Zeiten hatte zumindest noch Zeit, seine Pferdchen vor dem Wechseln
so anschirren zu lassen, dass bestimmte Stéarken (Servicelevels, Reaktions- und Lésungszeiten) sich
gegenseitig ausbalancierten. Ein CIO von heute kann das nicht.



Warum: Weil die VerknUpfungen zwischen dem zu unterstiitzenden Prozess (Wegstrecke), zum
Service (Pferdchen), zu den jeweiligen Leistungsbeitrdgen (Starken des Pferdes), bis hin zum
Wissen,wie besagtes Pferdchen beschlagen ist (Kenntnis der eingesetzten Technologien und
Ressourcen) nicht erfasst, dokumentiert, geschweige denn in einem Blick kontrollierbar sind.

Prozess-Katalog

. . 2 . & Prozess-
[ Name J { Ergebnis } [ Schnittstellen J [Elgenmmer l[ Services J [ Dokumentation ]
S

Servicekatalog

N Unterstatzter {sint Beteiligts Eingesetzte Unterstiitzende
s Prozess Mg el Technologien Services

A 1- oder Lei:

Name Beteiligte Sriicaleve Abwicklungs Eingesetzte Verfahrens-
/Nerantwortlichkeiten modell R cen Dokt tation

Ressourcen / Konfigurationen

. 7 2 s Betriebs-
‘ [ Name }[ Typ }[Vemlonssmndj[ Eigentumer J[ Risikostufe ][ Dokumentation ]]

Sie durfen es mir glauben. Es gibt mehr als 4 Services in einem normalen Unternehmenskontext, ergo
gibts auch mehr Abhéngigkeiten. Wenn Sie die auch noch mit geliehenen Pferden (Sourcingpartnern)
nur flr eine bestimmte Zeit lenken wollen, wissend das hinter lhnen die Majestaten immer wieder die

Wegstrecke andern wollen, so haben Sie gerade den Aufgabenkontext vor sich, der hinter dem
harmlosen Kirzel SIAM steckt.

Wenn Sie also nach einem Satz an Tools oder nach einer Fihrungshilfe suchen, die lhnen die spatere

Suche zur Aufgabenbewaltigung vereinfachen sollte, achten Sie auf folgendes

1. Sorgen Sie dafir, dass Sie ihr Serviceportfolio abbilden kdnnen

2. Achten Sie nicht nur auf den aktuell abzubildenden Teil, sondern auch auf jene Teile, die im

Status "Plan", "in Einflhrung", "Abzuschalten" zu kontrollieren sind

3. Achten Sie darauf, dass dieses Serviceportfolio mit Ihrem Leistungsauftrag verbunden werden

kann (und dieser ist meist Geschéfts-Prozessen verbunden, die sie supporten missen)
4. Halten Sie sich ein eigenes Sub-Repository mit den einzelnen Serviceleistungen,
Lieferantenbeitragen

5. Vergessen Sie nicht den Architekturteil, in dem alle eingesetzten technischen Bauteile mit den

Leistungen, Services und Prozessen verknupft werden kénnen.
6. Sorgen Sie daftr, dass Sie entlang dieser "Wertstrome" ein entsprechendes Reporting
einsetzen konnen, damit Sie immer wissen, was wo los ist.

Ein gutes Beispiel dazu ist untenstehender Cloud-Service

http://www.ea-serviceplanner.com/de/

Eigentlich wurde er gebaut, um rauszufinden, ob denn das Gedankengeb&ude mit den Pferdchen

funktioniert. Danach wurde es eingesetzt, damit Fachkader angewandt auf Ihre Aufgaben im SIAM-

vorbereitet werden.


http://www.ea-serviceplanner.com/de/

Nun wird dieser Service als "Single Source of Truth" just von jenen genutzt, die zuerst fur lhre
personliche SIAM-Welt gelibt und simuliert haben.

Nun haben Sie jene Zigel in der Hand, die Ihnen das Gespann stabilisieren, wenn sie wieder einmal
in laufender Fahrt, ein Pferdchen wechseln missen.



Man kann nicht alles kbnnen - was die digitale Transformation - SIAM und die IT von morgen
verbindet

= gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 12:48:54 30.07.2017

Herr Steigele, ist das Thema SIAM fur mich als Leiter einer mittelgrossen IT -Einheit von
Relevanz?

Falls Ihnen die letzten Jahre ausreichend Zeit geblieben ist, sich auf den Leistungsauftrag von morgen
einzustellen, sehe ich keinen Handlungsbedarf.

Ansonsten wird Sie die Thematik einfach tberrollen, ergo denke ich, eine gewisse Relevanz wirds
wohl geben.

Das gute daran, Sie konnen diesen Hebel zu Ihren Gunsten einsetzen. Der Grund dazu ist ein
einfacher. Seit geraumer Zeit werden aufgrund der "digitalen Transformation" sowieso jede Menge
Saue durch das Dorf getrieben. Just aber das eher "unaufféllige” SIAM hats aber wirklich in sich.

Warum sei hier kurz erlautert:

Es ist nicht von der Hand zu weisen, dass es heute und in Zukunft eben mehr potentielle Kunden und
Entscheider gibt, die es gewohnt sind via Tablet, Phablet, PC oder Smartwatch konsumieren, suchen,
bewilligen, entscheiden usw.

Selbst den Fuhrungskraften ausserhalb der IT ist inzwischen bewusst , dass sie am "digitalen Tropf"
hangen.

Da nun aber die Technologie die direkte "Briicke" zum kinftigen Kunden, Geld- und Brétchengeber
ist, und unsere Digital Natives und Converts erkennen, dass Sie auch digital gestitzte
Geschaftsmodelle brauchen, um Ihrer Zukunft mit Freuden entgegen zu sehen, suchen Sie
entweder Rat bei der IT oder Rat an der IT vorbei.

Fakt ist, dass am Ende die IT - katholischer ginge es ja nicht mehr - wie die Jungfrau zum Kinde
kommt, weil andernorts vielleicht selbiges Kind aufgrund von nicht naher beschreibbaren
Unwagbarkeiten verursacht durch Businessvertreter, wohlgemeinte Einfllsterer und andere
Selbstdarsteller, bei der Umsetzung gleich mit dem Bade ausgeschuttet wurde.

Stellen Sie sich also darauf ein, dass es irgendwann entweder einen neuen Leistungsauftrag fur den
Leiter der IT gibt, oder noch besser geben Sie sich selbst diesen Auftrag, bevor andere dies
versuchen.

Will man namlich dem glauben, was Fuhrungskrafte aus Marketing, Produktion, Finanz oder gleich
ganz oben auf der VR-Ebene sagen, so sind die Zeiten des stupenden "Services und Technologie
bereitstellen und supporten” vorbei.

Wohlwollende Businessmanager sehen die IT der Zukunft als Innovationsgarant fir lhre eigenen
hochfahrenden Ideen, doch will man sich lieber fiir den eigenen Erfolg "absichern”.



Innovationspotentiale finden

Innovationsideen technologisch bewerten

Beschaffung / Integration / Steuerung unterstiitzen

fiir das Business (Big Data / Bl)

Stabilitatsfaktor

Technologie Technologie Technologien Betriebsfahigkeit
téglicher Betrieb planen bereitstellen optimieren sicherstellen

Endgerate / Netzverbindung / Funktionalitat / Sicherheit sicherstellen

Services beschaffen

Technologie- Prozess- Betriebs Corporate
Innovationsgarant Scouting Entwicklung Modelle Intelligence

Lieferanten managen

Dumm nur, dass bei dieser neuen Ausgangslage und bei dem derzeit mehr und mehr auftretenden
Mangel an Fachkraften so manche IT personell schon so ausgedinnt ist, dass die Sicherstellung der
betrieblichen Entwicklungs- und Grundbedurfnisse nicht mehr ohne einen entsprechend gut zu
steuernden Mix aus internen und externen Leistungskomponenten statten gehen kann. Ergo sind die
Grundlagen fiir ein Methodenset rund um die Abkirzung SIAM (Service Integration and Management)
schon langst gegeben, nun aber kommt durch den digitalen Innovationsdruck Tempo in die Szenerie.

Kurz: Wenn Sie langfristig in einem  digitalisierten Umfeld Giberleben wollen, kdnnen Sie nicht
mehr alles, aber sie sollten tunlichst alles unter Kontrolle haben

Um aber untenstehendes Ziel-Szenario stemmen zu kdnnen, wirds aber mit dem gangigen Wissens-
und Methodenfundus eng.

Wohl haben Themen wie IT-Servicemanagement, Governance, Projektsteuerung - so wie Wasser und
Brot - ihre Existenzberechtigung. Aber das reicht dann nicht mehr.



Enterprise Architecture Security & 1A Retained Controls
- Architecture Govemance - Architecture Vision - Security Architecture - Procurement & Contract
- Opportunities & Solutions (Roadmap) - Information Systems Architecture - Standards & Palicies Management
- Migration Plans (Roadmap) - Technology Architecture - |4 Governance
- Architecture Change Management - 1A Technical Assurance -Vendor Management ;
o } Retained
- Acc y Authority s d b
- Exit Management upported by
Demand Solution Assurance | | Programme Governance & Project Integration ; Managed Service
- Sefvice Assurance
-Business Architecture -Requirements - Work & Project Pricritisation :
Development - Resourcing - Customer Sevice .
-Business Relationship . ; - Portfolio Flanning Management Retained
Management - Decision Analysis & - Portfolio & Programme Management )
Support - Risk Management - Senvice Strategy (Inc.
- Demand Management ; ; “Integration & User Test Management Architecture) .
- Solution Design -Define & Maintain Standards, Methods and Processes — Single
- Financial Management Outsourced
- Solution Assurance & Service Provider
| Validation - Management Reporting
. z 5 " - ICT Sirategy & Planning
Service Integration & Management Security Services UU"SDUlIC;d
- -Workforce Planning Spe(:mll
- Service Desk - Availability Management I[;mtu;:pn Security
- Capacity Management - Service Level Management L 4CT Professionalism
- Change Management - Release & Deployment Management
- Event Management - Senvice Verification (Quality) <
- Knowledge Management - Incident Management Protective Outsourced
- Problem Management - Access Management Monitoring
- Continual Senvice Improvement - Service Asset & Configuration Management
- IT Service Continuity - Ops Security %
Forensic
Service Integrator — Catalogue Services Service Integration Analysis
- Request Fulfilment - Acceptance Into Senvice
- Consumption Verification - Service Transition & Testing IT Health
- Catzlogue Management - Test Environment Management Checks
(Testing)
End User Compute — Common Netwark Hosting AMS AD (Core Line of
Services Business)
- WAN
- PSN Compliant
N - Data, Voice, Video =
End User Compute - User Devices AD (Niche Development)
| Mobile Telephony | B

(Quelle: https://www.slideshare.net/Lockheed-Martin/making-siam-work)

Wer also alle seine Schafchen gut behiten will, wird um das Thema " Vereinigen von externen und
internen Leistungen zu einem wohlschmeckendem Ganzen" nicht rumkommen.

Dass nun die Losung zur Umsetzung dieses hehren Wunsches von den Kapazundern SIAM genannt
wird, nehmen wir mal als eine der vielen Absurditaten der Beraterszene zur Kenntnis.

So lange diese Modelle funktionieren (gottlob und Dank wurde hier nichts neues erfunden, wie Ublich
wurde nur kreativ und eloquent bei schon funktionierenden Referenzprojekten abgekupfert), kann man
das Risiko eingehen.

Nun stellt sich aber die Frage: Wie stelle ich auf Zukunftsmodus namens SIAM um - gibts hier so
was wie eine Roadmap .

Die Massnahmen in der Roadmap mussen Sie sich selbst erstellen, aber einen Anhalt dazu gibts:

1 Uberprifen Sie lhren heutigen und kiunftigen Leistungsauftrag als IT -Leiter (Discover +
Strategy)
0 Welche Aufgaben haben sie zu erfillen
Auf welche Rollen kdnnen Sie zurtickgreifen
Welche Regeln wollen Sie fur die Zukunft setzen
Wie wollen Sie in Zukunft lhren Leistungsbeitrag nachweisen
Welche Skills sind bei Ihnen und lhrer Equipe in Zukunft notwendig
Welche Aufgaben wollen Sie fur sich behalten, welche wollen Sie im "Bezugsmodus"
abdecken?
1 Planen und Aufbauen der Neuorganisation  (Plan and Build)
o Nach welchem Modell wollen Sie in Zukunft Ihre Organisation fiihren

O O O0OO0Oo
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Wer macht was:
A Wer macht das Providermanagement und die Leistungsintegration
A Wer macht die Governance
A Die Beratungsanteile zur Businessorganisation etc.

welche Prozesse kommen zum Einsatz

welche Tools kommen zum Einsatz

wie wird die Zielerreichtung gemessen

Wie werden neue Skills aufgebaut

1 Einfihren des neuen Organisationsmodelles  (Implement)

1 Betreiben und stéandiges Verbessern  (Run and Improve)

> v D

Der Anregungen und Empfehlungen zu diesem Thema gébe es genug. Aber dazu kontaktieren Sie die
entsprechenden Experten. Auch meiner einer stiinde hier zur Verfugung...

Ich denke nun aber schon an das nachste Thema in dieser Blogreihe: Mit welchen technischen

Hilfsmitteln kann ich mir  als Leiter der IT, das Leben in einer digitalen Zukunft leichter
machen....

to be continued soon...



http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=49

Der durchdachte Prozess - das unbekannte Wesen

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 22:22:34 13.06.2017

When wicked problems occur - Bestpractice approaches fail!

Sobald sich die Ahnungslosigkeit derer zeigt, die es gewohnt sind auf bekannte und
vorkonfektionierte Situationen in Schablonenf orm, prompt, perfekt und unbrauchbar zu
antworten, brauchts zwei Dinge:

1. Die Tur durch die die prompt agierenden Perfektionisten leise abtreten dirfen
2. Erklarungsmodelle und Ansatze, wie man ein unstrukturiertes Ablaufproblem trotzdem und vor
allem praktikabel in den Griff bekommt

Was macht man nun im Prozess -Design, wenn sprichwdrtlich nichts da ist, ausser der
Problemstellung selbst:

Man behilft sich der Techniken aus dem "Process-Design-Thinking" und arbeitet sich z. B. entlang
eines graphischen Hilfsmittels (Canvas) durch die Aufgabenstellung durch:

) Aeripred see Deriprmd Fy e Fmmair:
Process Modelling Canvas
VYalue Contribution Outcome ! Results Activity Flow Adressed Pains { Risks ! | Target Audience
Critical Success
Existing Alternatives Factors, resulting Key Info-Flow and Interfaces
Metrics
MNeeded Technologies and Besources Meeded Skills and Capabilities

Dieser Canvas wird von allen Ablaufbeteiligten genutzt und dient der Beantwortung folgender Fragen:

1 Welche Personen sind vom Ablauf betroffen und sollten daher friihzeitig von Betroffenen zu
Beteiligten gemacht werden?

1 Welche latent vorhandenen "Schmerzen", Risiken und Ziele solllen durch den Ablauf
angesprochen, gelindert oder gelést werden?

1  Wie und mit welchen Informationsinhalten wird der Ablauf befillt, was geht in welchem Detail

in den Ablauf rein, was geht an andere weiter?

Welche Aktivitdt kommt wann, wo, von wem, warum, und zu welchen Anlassfall zum Einsatz?

Wie werden Zwischenergebnisse des Ablaufs auf Korrektheit gepruft (Quality-Gates)?

= =4



1 Was sind die erwiinschten Ergebnisse (Targets) und Absichten (Outcomes), welche erreicht
werden sollen?

1 Welchen Nutzen oder Wertbeitrag leisten die Outputs des Ablaufes fiir andere Ablaufe und

Abnehmer (Personen, Rollen)?

Welche Alternativen gibt es zum erarbeiteten Ablauf?

Welche Technologien sind zur Abwicklung, Steuerung und Messung des Ablaufes notwendig

und vorhanden?

1 Welche Fahigkeiten werden von den Ablaufanwendern und Empfangern der Ablaufergebnisse
vorausgesetzt?

=a =4

Und nun zum Eingangssatz zurtick: When wicked problems occur - Bestpractice approaches fail!

Ruckfragen so mancher Konferenzteilnehmer, Interessenten und fachlicher Sparringpartner haben
den Eindruck aufkommen lassen, dass man bisweilen, nur um compliant, best practice oder
Framework-konform zu erscheinen, vergisst, warum man spezifische Dinge im Service- und
Prozessmanagement tut oder unterlasst.

Ganz bose endet dies, wenn dann zuvor unreflektierte Ablaufe nach der Methode des zeitschonenden
Cut and Paste ohne entsprechende Hintergrundinformationen und Anlassfélle erstellt, abgeliefert und
digitalisiert werden.

Um also einem auf hohem Abwicklungsreifegrad etablierten "Shit in - Shit out”
entgegenzuwirken, wurde obiger "Canvas" erarbeitet und kann hier heruntergeladen werden

Fur allfallige Ruckfragen, Instruktionen und ergdnzende Infos steht der Autor gerne bereit.


https://cascadeit.ch/media/archive1/processcanvas.xls

Digitales Gestiurme und Fragen die wirklich bewegen

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:54:07 13.05.2017

Herr Steigele, was halten Sie von dem Gestiirm rund um die Digitalisierung?

Antwort: Ich selbst halte weder etwas vom inflationdren Gebrauch des Wortes Digitalisierung,
noch etwas von der Neigung seine eigene Ahnungslosigkeit hi nter diesem Wort zu verbergen.

Danach kam der Gesprachspartner mit einer Folgefrage auf den Punkt: Welche Wirkung hat der
Gebrauch digitaler Technologien durch meine Kunden und Mitarbeiter auf meinen
unternehmerischen Erfolg?

Dies, weil die Wirkung fiir mich nicht priméar in der Technologie selbst liegt , sondern bei jenen, die
diese Technologien nutzen, und deren "Denke und Verhalten" sich dadurch &ndert.

Dazu folgendes einleitendes Bild:

Stellen Sie sich vor Sie beliefern oder bedienen Kunden, die es gewdhnt sind, alles ziigig, sicher,
einfach aufbereitet und jederzeit geliefert zu bekommen. Diese Kunden gehen davon aus, dass Sie
alles durchgangig organisiert haben und aus dem FF beherrschen.

Das Wort "Durchgangigkeit” ist bei diesen Kunden kein Wunsch, sondern eine Selbstverstandlichkeit.
Wehe bei Ihnen ist dann dies nicht der Fall!

Wenn Sie nun auf Basis dieser Annahme den Weg nachverfolgen, den eine Kundentransaktion
beginnend beim Kunden - endend beim Leistungsbeitrag ihrer Lieferanten nimmt und sich die Frage
stellen, wo ist diese "Durchgéngigkeit" gefahrdet ist und warum, sind sie ein gutes Stlick vorwarts
gekommen.

Aber, und das ist der schmerzhafte Teil dieses Prozesses: Sie finden sich in folgendem Dilemma
wieder:



Realitat der
Anbieter

Komplexer
Leistungsfluss

Standig
veranderte
Technologien

Standig
veranderte
Partner

Wollen sie s ich also Schritt fir Schritt aus diesem Dilemma herausbewegen, wirde ich das
"Grosse" zu "kleineren Teilen" machen und folgende Bereiche genauer hinterfragen:

1 Kundenwunsch

(o]

(0]
(0]
(0]

Wie bringe ich das veranderte Kundenverhalten mit meinem Geschéaftsmodell in
Ubereinstimmung?

Wie sorge ich fur ein Serviceerlebnis, das zum Wiederkommen einladt?

Wie sorge ich fur reibungsarme Ablaufe zwischen mir und meinen Kunden?
Wie schaffe ich es, dass meine Kunden sicher sind, dass lhre Daten bei mir gut
aufgehoben sind?

1 Anbieterrealitat

o

o

Welche Knowhowbausteine und Kompetenzen brauche ich in meinem Unternehmen,
um fir eine Zukunft mit digitalen Vorzeichen gerustet zu sein?

Wie gestalte ich meine eigenen internen betrieblichen Leistungsfliisse oder Ablaufe
frei von Holpern und Rumpeln?

Wie kriege ich das alles mit einem Zoo an verschiedenen Technologien und Providern
hin?

Wie kann ich den gesamten Leistungsdurchlauf beginnend vom Kunden bis hin zum
letzten Leistungsbeitrags meiner Providers kontrollieren, steuern und optimieren?

Zu jeder dieser Fragen, gibt es Antworten und Ansétze, es gibt vielleicht interne Kompetenztrager
oder auch externe Informationsquellen, die helfen kdnnen.


http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=38
http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=38

Eines wird aber sicher helfen. Diese Blogreihe weiterzulesen, denn zu jeder Frage gibt es nun
Folgebeitrage, die es lhnen ermdglichen sollen, sich durch das Dickicht der digitalen Zukunft
durchzunavigieren.

Frei nach dem Prinzip: Schlagwoérter zeigen dir immer nur, wo du stehst, die Losungswege dazu
bringen dich aber vorwérts

Blog to be continued soon...



Provider - und Multiprovidermanagement, von Wunderwuzzis, Dompteuren und dem Flohzirkus
rund um SIAM

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:06:47 28.04.2017

Das mit dem Multisourcing nicht alles einfacher wird, war uns klar, dass sich dadurch der
Arbeitsalltag und die Anforderungen an meine Mitarbeiter so massiv verandern wirden, damit
haben wir nicht gerechnet!

Es tut gut fur jemanden der genau an der Schnittstelle zwischen IT und Fachbereich als Berater steht,
just obigen Satz nicht von der IT, sondern ausnahmsweise von einem Vertreter des Fachbereiches zu
horen.

Weniger gut tut es, wenn man sich die Folgen ausmalt, die Eintreten, wenn zu sehr auf das Thema
Sourcing fokussierte Berater vermeinen, die allgemeine Glickseligkeit bei Ihren Kunden auszurufen,
nur weil ein Projekt erfolgreich Uber die Buhne ging.

Fakt ist:

Wer sich heute als IT - oder Businessvertreter mit den Alltaglichkeiten des
Providermanagements auseinandersetzen muss, hat es nicht leichter sondern oft schwieriger
als fruher!

Geht doch die Ursache - Wirkungskette vom Business durch die gesamte interne noch vorhandene IT-
Organisation bis tief hinein in die Arbeitsmethoden der Provider, deren Leistung es zu kontrollieren
und zu steuern gilt.
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Mit einem Unterschied, war es intern noch méglich etwas tber den kurzen Dienstweg zu
recherchieren, ist dies jetzt nicht mehr mdglich.

Anmerkung am Rande: Mit der Notmassnahme sich erfolgskritische Knowhowtréager im
Unternehmen zu halten, und denselben die Steuerung der kiinftigen Servicebeziehung zu
Uberlassen, dient man sich nur kurzfristig, langfristig kann s elbiges ohne Folgeschritte und

Ausbildung gewaltig in die Hose gehen



Warum: Wohl kennen die Leute die Ablaufe und die Systeme, welche Sie zur Betreuung abgegeben
haben, aber sie kennen nicht die Ablaufe des kinftigen Providers.

Zudem sind sie oft dem operativen Lésen von Problem verhaftet, Fehlanzeige wenn es um
Kapazitatsplanung, Verfugbarkeitsabstimmung, Balancieren von Leistungsketten,
Vertragsverhandlungen und Vertragskontrolle, geschweige denn kiinftige strategische Ausrichtung
zwischen eigenem Business und Provider geht.

Womit wir zur Frage kommen, was denn Spezialisten der Providersteuerung so drauf haben
sollten:

9 Er sollte den eigenen Leistungskatalog, und die durch die Provider beigebrachten

Leistungen
0 kennen
0 steuern

0 verbessern

1 Ersollte auch die Leistungen - und Leistungsverkettungen der Providerleistungen
kennen, steuern und verbessern kénnen

1 Er sollte die strategischen und taktischen Ziele und Policies des eigenen Business und
seiner eigenen IT kennen, um die Zukunft proaktiv vorwarts pl anen zu kénnen

9 Er sollte sich nicht nur im Prozess, sondern auch im Anwendungsportfolio und den

Wechselwirkungen zwischen Service, Anwendung, Infrastruktur, Standort und

Lieferkette bewegen kénnen

Er sollte ein gelibter Sourcer, Vertragsmanager und Verhandl er sein

Er sollte sich mit der sogenannten best Practice auskennen, welche von dem einen

oder anderen Provider postuliert wird

1 und er sollte die jeweils von den Technologien abgeleiteten Dienstleistungsverfahren
beherrschen.
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Womit die Idealfigur des omnip otenten Sourcing und IT -Wunderwuzzis mit
betriebswirtschaftlichen Sachverstand gezeichnet wéare. Man kénnte auch von einem
Elefantendompteur sprechen, der gleichzeitig in der Lage sein muss, all die FIéhe am Boden
korrekt zu hiten

Was wohl allen Klar ist: Hier braucht es Arbeitsteilung, nicht umsonst ist in dem obigen Chart von
Funktionen (i. e. Arbeitsbereiche oft ganze Abteilungen in grossen Unternehmen) die Rede.

Was aber sicher beim Aufbau einer "Service Integration Unit" hilft, ist folgendes:

1. Sich an dem orientieren, was am meisten schmerzt
2. Ein Vision Statement fur diese Organisation definieren
3. Eine Standortbestimmung durchfuihren, um festzuhalten, wo begonnen werden kann
4. Ein klares Ziel setzen
5. Einen Organisationszweck definieren, fur  diese den "Weg" auf Basis von Massnahmen
definieren
- Was wird getan
- von wem
- mit welchem messbaren Ziel
6. Festlegen, wann und wie die Zielerreichung gemessen wird
7. Learning -Cycles fir die organisatorische Umsetzung festlegen

Ach ja, und ganz zum Schluss: Zu glauben dass dies ohne Kosten abgeht, ist wie der Glaube an die
Jungfrauen-Geburt.

Wohl kommt so mancher wie die Jungfrau zum Kinde, aber gross ziehen muss er es trotzdem. Doch
eines ist klar.

Besser die eigene Organisation st euert den Provider, als sich durch blindes Vertrauen und
mangelndes Fachwissen in eine Situation zu begeben, die politisch korrekt oft mit



"unzufrieden mit der Providerperformance" umschrieben wird, aber oft dem Gefihl entspricht
von den Providern und selb st verursachten Sachzwangen fremdgesteuert und erpresst zu
werden.



Und steuern muss ich die Provider jetzt auch noch? - Die Parabel der aufgebundenen Béren
und weggelegten Kinder

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 14:35:59 01.04.2017
Ausgangslage:

Da hatte man sich gerade erst vom problembehafteten Provider gel6st, eine schwierige Scheidung
Uberstanden, sich dem Rat eines Sourcing-Beraters folgend auf einen neuen grossen Provider
geeinigt, dann irgendwann mal anerkannt, dass selbiger doch nicht alles beherrschte.

Sodann wechselte man auf einen "Best of Breed-Ansatz". Erging sich daher im Multiprovider-Ansatz
(wieder von einem eloquenten Berater angezettelt) und hatte zuletzt die selbe "Hélle auf Erden”,
welche man vor Jahren verlassen hatte.

Nicht verwunderlich darob dieses Leidensweg vernahm ich folgendes an einer Fachkonferenz zum
Thema SIAM, Sourcing und Servicemanagement.

Das Lamento eines COO, der sich tber die unrund ablaufenden IT-Services bei seinen Providern. Die
Tatsache, dass die Sitzungen zum Thema Providersteuerung nicht ab- und nicht zugenommen hatten.
und letztendlich misse man dem Provider selbst den geringsten Unfug genau vorschreiben, sonst
hiesse es sofort wieder in eine hohle Hand zu blicken.

Nun, da ich selbst als "Berater" sowieso durch den Schatten der Vorganger in schlechtem Lichte stand.
Konnte ich mit dem folgenden, mit ausgesprochenem Feingefihl intonierten Statement, nicht mehr
allzuviel verschlimmern. Dem guten Manne waren wahrscheinlich schon genug Baren aufgebunden,
schone Geschichten und salbungsvolle Worte tbermitelt worden.

Mit IT -Services, die man auslagern will verhalt es sich wie mit ungezogenen Kindern. Nur, weil
man Kinder in den Kinderhort oder ins Internat bringt, bedeutet dies nicht , dass man der
Verantwortung der Kindererziehung entbunden ist!

Es ware geschickter sich fur Ihre Kinder eine Nanny zu besorgen, als gleich alles in einem
Internat in Graublinden zu versenken.

Doch ich tAuschte mich. Statt den verdienten Satz heisser Ohren fur diese Impertinenz zu erhalten,
stellte sich der hier skizzierte COO als reizvolles und beeindruckendes Alpha-Tier heraus, der
durchaus wusste, wie man selbst aus dieser Situation Nutzen schlagen konnte.

"Sie wollen mir also sagen, dass es mitdem Ei  nsatz einer steuernden und auf
prozessintegration ausgerichteten Person oder eines Teams getan ist?"

Nein, damit alleine ist es nicht getan. Denn diese Leute mussen zuerst einmal all das
Aufraumen, was ihnen zuvor eingebrockt wurde, und ich stelle in Zwe ifel, dass dies von heute
auf morgen geschieht.

Dieses Team oder diese einzelne Person muss also folgendes beherrschen:

91 Definieren von Steuerungsmodellen zum Provider

1 Definieren klarer Interaktionsmodelle zum Provider

1 Festlegen woraus der Service, die darin enthaltenen Serviceleistungen und das vom Kunden
erwiinschte Service-Ergebnis bestehen

1 Festlegen des vom Provider zu liefernden Leistungskataloges, der darin enthaltenen

Anforderungen, Reaktions-, L6ésungs- und Verfuigbarkeitsparameter

Festlegen von klar definierten Leistungsiibergabepunkten je Serviceleistung

Festlegen von klar definierten Leistungsriuckweisungskriterien, falls eine Serviceleistung nicht

den geforderten Anspriichen geniigt
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In der von Modestromungen zersetzten IT-Service und Sourcing-Szene hat sich dazu ein neues
Berufsbild etabliert. Dass des Service-Integrators. Diese "Nanny" oder bei grosseren Aufgaben oft
zusammengestellte Team aus internen, oder intern oder extern zusammengestellten Spezialisten,
sollen dann das richten, was zuvor schief gegangen ist.

Was also friher durch die "Retained IT" oder durch externe Sourcing- und Servicemanagement-
Berater verstarkte Teams bislang gehebelt wurde, hat nun einen Namen: Service Integrator

Aufgrund des inzwischen schon halbleeren Kaffees und des nachsten Speaker-Slots wurde mir
abschliessend noch folgende Frage entgegengeworfen:

Welche Skills sollte also eine Person oder Instanz mitbringen, um als Service -Integrator wirken
zu kdnnen

Er sollte die Kunst beherrschen Service- und Leistungskataloge zu erstellen oder zu managen

Er sollte wissen, was Sourcing-Governance bedeutet (es gibt sogar formelle Ausbildungen

dazu)

1 Er sollte wissen, wie man glatte, durchgéngige und verstandliche Ablaufe definiert, die von
Providern auch verstanden und umgesetzt werden kénnen

1 Ersollte sich in die Grundlage des "Service Integration and Management" einarbeiten, weil
hier sowohl die Aufbau, wie Ablauforganisation der Providersteuerung thematisiert sind

91 Er sollte wissen, wie man Ausschreibungen so erstellt, dass Provider auch in der Lage

sind auf ehrlicher und nicht nur wettbewerbsgetriebener Basis ein Angebot zu legen....
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Wer denkt, hier sei diese Geschichte vorbei, der irrt. Letztendlich wurde zuerst der betroffene COO in
die Eckpunkte des Service-Integration und Managements im Rahmen eines Individualcoachings
instruiert, danach ein Team zusammengestellt und diese in genau diesen Skills ausgebildet.

Manchmal sind es wohl eher die Chemie und die frappante Unverbliimtheit der Fakten, als die
schonen Worte, die einem Berater einen Auftrag einbringen.



Wenn der Teufel mit Beelzebub ausgetrieben wird - SIAM als Kind von Sourcing -Experimenten
und cloudsteigerndem Metamphetamin  -Konsum

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 10:23:45 28.03.2017

Viele im Business kdnnen daraus ein Lied singen. Zuerst hat man fokussiert, dann hat man
konsolidiert, irgendwand hat man reorganisiert, disaggregiert und am Ende ist man in die Cloud
gegangen, um sich und seine gesamte Organisation inklusive IT in einer disruptiv agilen Welt
bewegen zu kénnen.

Nach Diskussion der Auslagerungsthematik mit meinem Filius, der noch jung, unverdorben und daher
auch lebenstauglich war, kam folgendes entwaffnendes Statement.

Wiirde ich als "Jungmanager" vorschlagen, meine ganzen Serviceaktivitaten und
Organisationselemente einem derartigen Veitstanz an Transformationen zu unterwerfen, wirde
man mir mit aller Berechtigung die Frage stellen, ob ich etwas eingeworfen hatte. Ich stelle mir
heute allerdings heute die Frage, warum die  Organisationen, es getan haben, mehr aber noch
wie sie all diesen Wahnsinn Uberleben?

Da Filius mich dazu erzogen hat, in einfachen Bildern zu sprechen, hier die Antwort zur Frage, warum
sich Organisationen ein single - oder Multisourcing antun:

91 Sehr oft steht am Anfang die Behauptung und Forderung von Spezialisten, Beratern oder bei
Grossunternehmen Bérsenanalysten, dass man mit Outsourcing Beweglichkeit und
Ertragskraft einer Organisation steigern soll (was gem. Lehrbuch auch stimmen mag. So
nebenbei hat die Macht der Analysten schon oft zu Absurditaten im allgemeinen IT-Betrieb
geftuhrt....)

1 Invielen Fallen geschieht es aber auch aus Risikogriinden. Was tun, wenn einem die eigene
Infrastruktur um die Ohren fliegt, weil die Fachkréfte dazu fehlen, was tun wenn es einfach
nicht mehr klar ist, warum man sich eine eigene IT halt, obwohl man seine Brétchen mit ganz
anderen Sachen verdient

1 Was tun, wenn man sich mit der IT, oder mit IT-Teilen einfach nicht auskennt und sie daher
liebend gerne mal los wird, damit man ein Problem weniger hat als vorher..

Das fuhrt dann zu solchen Szenarien, dass man fur die Reparatur eines Etagendruckers, den man in
der Schweiz gekauft hat, zuerst in der Ukraine anrufen muss, damit selbige die Abarbeitung der
Detaildiagnose in ein Kompetenzzentrum in Mumbai delegieren, aber letztendlich ein Kollege aus
Stuttgard in die Schweiz kommt, um eine Heiztrommel zu wechseln. Die Rechnung wird dann
freundlicherweise aus Vietnam heraus abgearbeitet....

Aber es ist jetzt eben billiger... Nur der interne Aufwand zur Aufrechterhaltung und Integritat der
Leistungsqualitat ist héher, aber den sieht man ja nicht, und Schuld ist sowieso immer der Provider....

Womit sich die Frage stellt, warum und wie es all diese Organisationen Uberleben, wenn sie
nun diesen Flohzirkus an Leistungen, Subleistungen, Providern, Vertragen und Prozessen
hiiten mussen:

1 Es geschieht deswegen, weil es sowohl auf Seiten der Provider, wie auch bei den in den
Stammorganisationen verbliebenen Mitarbeitern, nach dem Prinzip des gesunden
Menschenverstandes und der Eigensicherung gearbeitet wird. Dieses auf die Erfillung des
eigenen Jobs ausgerichtete Denke, schitzt vor nicht wenigen Schaden, die sonst entstehen
wirden



1 Nicht wenige Manager schiitzen, hegen und pflegen nicht selten jene Mitarbeiter, von denen
sie wissen, dass sie noch bestimmte Leistungsketten tberblicken. Diese "Retained IT" oder
Schatten-IT ist daher nicht nur ein Ausdruck gesunder Eigensicherung, er ist auch Indiz, dass
man bestimmte "Hausaufgaben" macht, die man heute einer Wissensdisziplin mit dem Namen
SIAM zuordnet.

1 In ganz seltenen Féllen hat es einen klugen Kopf gegeben, der schon vor der Auslagerung
oder wahrend derselben, seinen Service- und damit auch "Leistungskatalog (ein Unterteil des
Servicekataloges) in Ordnung gebracht hat. Damit war es moglich spater die jeweiligen
Provider besser zu steuern.

Ein wesentlicher Teil dieser Neuerung des Leistungskettenmanagements wird immer wieder als
Aufgabe des Service Integration and Management (SIAM) angesehen.

Und hier kommt wahrscheinlich ein Werbejingle fur dieses Format, den Sie so nicht erwarten wirden.

Was tun Sie, wenn ihnen all die Erfahrungstrager, die derzeit via Retained IT oder als
unerkannter Rettungsanker langsam abhanden k  ommen, weils

1 einfach zu viel fur diese Leute wird

1 weil es zu weniger Abweichungen innerhalb des Providermanagements kommen soll

9 weil diese Leute schlicht und einfach etwas anderes machen wollen, in die Rente gehen
oder zum Provider wechseln....

Sich alles zuriickholen und die Zeit ins 20. Jahrhunder zurlickzudrehen wird wohl schwer méglich
sein. Sich aber das Wissen Uber das Management von Leistungsketten und Providerverbiinden
anzueignen, die Ablaufe dazu zu etablieren und als permanenten Kompetenzpunkt im Unternehmen
zu etablieren, das ist méglich. Und firr diesen Zweck nitzt SIAM.

Mit dem dort anzutreffenden Wissensbausteinen waren Sie in der Lage wieder das Wechseln einer
Heiztrommel fir einen Drucker, der in der Schweiz gekauft wurde, so zu organisieren, dass es nicht
nur fir Analysten, Sourcingexperten und Brainjoggers Sinn macht, sondern auch fur Anwender und
Entscheider, die nicht im Verdacht stehen Metamphetamin oder cloudsteigernde Substanzen
konsumiert zu haben.



When the Technocrates are le aving the field - Design Thinking begins

= gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:48:04 19.03.2017

oder auf deutsch - wenn es darum geht, unstrukturierte Problemstellungen fur den Kunden zu
I6sen, streichen die Bestpractice -Péapste und Schema -Gurus die Fahnen, doch die Design -
Thinker blihen auf.

Sinn und Zweck dieses Blogs soll es sein, diesem neuen Modetrend rund um die Agilitat, der
Disruptivitat und Digitalisierung ein paar Erfahrungswerte aus dazu besuchten Workshops,
Lehrgdngen und Seminaren entgegenzustellen.

Es begann vor Jahren damit, dass ein Team aus vier Beratern bzw. Trainern (ich war einer davon...)
beschlossen hatte, herauszufinden, welche Skills fiir die Digitalisierungswelle vonnéten waren.

Siehe dazu den Blogeintrag zu den Jodeldiplomen bzw. 8 Schétzen der

Digitalisierung. Hintergrund Wir wollten nicht nur klug texten und labern, wir wollten wirklich wissen,
was hinter den jeweiligen "Bildungstrends und Schlagworten" steckte, ergo, haben wir die Schul-, Uni-
oder Kursbhank gedruckt, um rauszufinden, was hinter welchem Ausbildungsformat steckt., respektive
was es im

In der Tat, das Titelzitat fiel im Rahmen eines Webinars, erstellt an der MIT-Sloan Management
School.

Adressiert wurde damit die oftmalige Tatsache, dass sich mit der Geistlosigkeit der Best Practice

(alles schon mal da gewesen, alles dokumentiert, alles gemessen, alles bewaéhrt...), neue,
unstruk turierte und nach einer neuen Losung schreiende Herausforderungen nicht ldsen
lassen

Genau auf diese Voraussetzung trifft man allerdings, wenn man das "Design Thinking" anwenden will.

Beginnend an einer unstrukturierten Problemstellung, geht es beim Des ign Thinking darum, mit
dem Ansatz des "Einfihlen - Prototyp bauen - Lernen - Verbessern" einem spateren
"Konsumenten" eine Losung zu erarbeiten, welche Gefiihl von Wunsch (Desirability),
Anwendbarkeit (Feasibility) und Nachhaltigkeit (Viability) erweckt.
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Was erlernt man wahrend einer Design Thinking Ausbildung

Das Adressieren und Beschreiben unstrukturierter Problemstellungen
Das Zusammenstellen von Innovationsteams

Das Moderieren, Leiten und Koordinieren von Innovationsprojekten
Die Moderation und das Mitarbeiten an neuen Lésungen

E ]
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1 Das "Denken ohne Scheuklappen (divergentes Denken", das Konzipieren ganzheitlicher
Ldsungen (Convergent) und das Schaffen von Losungen im Team.

1 Die Ablaufe entlang derer man Innovationen zu Konzepten und Prototypen macht, respektive
diese zu Lernzwecken einem Test zufuhrt und daraus lernt..

9 und natdrlich noch vieles, vieles mehr (je nach Geschmacksrichtung des jeweiligen
Kursleiters...)

Hasso Plattner (HPI for Design Thinking), Wolfgang Brenner und Falk Ubernickel (Hochschule fiir
Wirtschaft St. Gallen) und weitere wéren jetzt stolz drauf, wie gut denn hier ein Blogger
zusammenfasst, was an |hren Instituten gelehrt wird....

Doch sei hier dier Respekt jenen Pionieren der Respekt gezollt, die es schon 1991 wussten...

Die ersten Design Thinker waren in Stanford, in East Cambridge (am MIT) und spéter im Silicon Valley
anzutreffen. Die Namen, die hier immer wieder fielen waren Larry Leifer (heute ein Papst im Useability
Design), David Kelley und Tim Brown (Er steht heute fur den Ansatz von IDEO).

Via Stanford aus brauchte Ubrigens Hasso Plattner diese Denkart nach Europa. In Europa haben sich
die Herren Osterwalder, Pigneur, Stickdorn und weitere mit den Weiterentwicklungen rund um diese
Denke, konkret mit Ihren "Canvas-Anséatzen zum Strukturieren von Innovationsideen" ebenfalls einen
Namen gemacht.

Praktisch angewendet haben es folgende Unternehmen : Apple, Airbnb, Uber, Tesla, Liebherr, etc...

Nicht umsonst versuchen daher neben wirklichen Cracks auch Kreti und Pleti auf den Design-Thinker-
Zug aufzuspringen, Potential dazu ware ja gegeben.

Nun aber die Frage, wo kann man das Design Thinking erlernen:

Frei nach dem Prinzip es dort zu erlernen, wo es herkommt, hier zum Reinschnuppern die Webcasts
und MOOCs, welche in das Thema einflihren (kostenfrei, aber qualitativ saugut...)

I Stanford
1 Berkeley

Universitaten oder im Niveau ausreichend hochstehende Ausbhildungsanstalten an denen man das
ganze studieren kann, waren:

MIT Sloan Management School
Stanford

Berkeley

ETH Zdrich

Universitat Ulm

E ]

HPI Institut fur Design Thinking Potsdam
Hochschule fir Wirtschaft St. Gallen
IDEO Labs Berlin
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https://dschool.stanford.edu/resources-collections/a-virtual-crash-course-in-design-thinking
http://executive.berkeley.edu/thought-leadership/video/design-thinking-and-innovation

Wo kann man nachlesen?
Eine genial gute Literaturliste dazu finden Sie hier

Konklusio: Wer sich daran wagen will, in die Welt der Innovation, der konkreten Problemlésung und
des lésungsorientierten Denkens im digitalen Umfeld zu gehen, ist mit dem Erlernen des Design
Thinkings gut bedient. Es gibt mehr und mehr valable Bildungsanbieter, auch auf Seminar- und
Workshop-Level, die Sie gut ans Thema heranfiihren kénnen.

PS: Machen Sie es nicht wie der Autor. Der war letztendlich so vom Virus infiziert, dass er sich das
gesamte Knowhow in East Cambridge nahe Boston runtergesaugt hat und noch immer buffelt...


https://www.uni-ulm.de/fileadmin/website_uni_ulm/mawi.inst.125/documents/teaching/ss13/Design_Thinking_B%C3%BCcherliste.pdf

Service - System - Filterblasen und Kopfgeburten - Was passiert, wenn man sich in seine r ITIL-
Welt einsperrt

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:39:15 10.02.2017

Im Hinrotzen von Kopfgeburten und ausgekliigelten Systemen sind sie unschlagbar, die Herren
Techies und Berater, aber von praktisch gelebter Dienstleistungskultur haben sie keinen
blassen Schimmer!

Zugegeben, dieser emotionell dargebrachte Missmut hatte auch mir gelten kénnen, der obige Spruch
kam aber neben mir, unerkannt (meiner einer war wie Ublich krawattenfrei und in Jeans unterwegs) in
einer Kaffeekiiche zum Aufschlag.

Entstanden war der Unmut wegen einem "Changemanagement-Prozess" der zu Zeiten gepinselt
wurde, als die Stabilitat eines Kernsystems mehr im Fokus stand, als die Stabilitat einer gesamthaften
Prozesslandschaft.

Just dies, war aber bei diesem Kunden geschehen. Vor Jahren war der Change-Management-Prozess
mit Blick auf Bereitstellungsstabilitat erstellt worden (war daher nach dem Prinzip "Never touch a
running system " erstellt). Das Personal wechselte danach teilweise, die Prozesslandschaft wuchs
und ein Neueintritt auf der Fihrungsebene brachte es zutage. Der Prozess und die zugehdrigen
Spielregeln passten nicht mehr.

Und nun kam es zur Frage der Fragen : Wie kann es passieren, dass best Practice nach Jahren
zu untauglichem Machwerk verkommt.

Erstens ist best nicht auf ewig best, méchte man meinen. Ich wage nun aber eine ganz andere These.
Wenn man als Berater, Subject Matter Expert oder selbsternannter Guru nicht aufpasst, lauft
man Gefahr in einer veritablen Filterblase zu  enden.

Es mag wohl den Regeln der Selbstvermarktung widersprechen, ehrlich zu sich selbst und seinem
Umfeld zu sein, aber Innehalten und Denken schiitzen definitiv vor veritablen Kopfgeburten und dem
darauffolgenden schlechten Ruf .....

Und nun zu den Grinden, die zu "systemlastigen” ITIL-Prozessen statt zur nachhaltigen Servicekultur
fuhren

1. Wenn man viel Zeit mit dem Erstellen und Spezifizieren von Systemen verbracht hat, neigt
man dazu in Systemen zu denken

2. man hat es vorwiegend mit Leuten aus der Systemwelt zu tun (und das ist nun mal die IT), so
wirds noch schwieriger aus der Systembereitstellungswelt auszusteigen

3. und will es just diesem Zielpublikum nicht zu schwer machen im Projekt, man will sich ja auch
selbst seine Brotchen sichern...

4. und esjav on Beginn an allen klar ist, dass ein Service etwas anderes ist, als ein
System!

Selbst nach mehrmaligem Abnicken der Tatsache, dass ein IT-Service etwas anderes ist, als ein IT-
System, kann man nicht davon ausgehen, dass die beiden Begriffe zwei verschiedene Paar Schuhe
sind. Ersteres bedeutet ein wertorientiertes Abliefern von Leistungsbeitrégen unter Zuhilfenahme von
Technologie (Systemen), Menschen, Prozessen und zu festgelegten Leistungsbedingungen (Im Sinne
eines Genuss-Erlebnisses in einem guten Restaurant). Das System ist also nur ein Teil des Ganzes.

Ein System selbst ist also hier, ein zentrales technologisches Hilfs-Mittel (basierend auf Anforderung,
Schnittstelle, Logik, Daten, Input und Output), das hilft Nutzen zu stiften.

In diesem Sinne ist also das stupende Bereitstellen eines Systemes, vielleicht noch mit
Betriebshandbuch und ein bisschen Support, dem rohen Stiick Fleisch gleichzusetzen, dass so



manchem Restaurantgast vor den Latz gesetzt wird, wenn man vergisst, das Service eben mehr is
als ein simples "Technologie plus..."

Wenn man sich also dieser Sichtweise bedient, dann bekommt das Changemanagement in
Organisationen mit gesteigerter Servicereife die unten dargestellte Position.

Die Veranderungen von aussen, und die sténdig anfallenden Verbesserungspotentiale in der
Erbringung einer Dienstleistung sorgen dafiir das Verbesserungen, kontrolliert durch das Change-
Management und abgewickelt durch Muster aus dem Systems Delivery Lifecycle wieder in den
Service zurlickgelangen. Es ist also immer ein Wechselspiel zwischen Technologie und
Dienstleistungsorganisation, welche dafiir sorgt, dass Kunden und Nutzer zufrieden sind.

Triggered and Controlled by Change-Management

SIP

Requirements-List

’mpﬂw&mum Push Improvement Capture

Solution

Qutcome

Strategy Specification

Pull Releases
Design

Prototype

Service Lifecycle Systems Lifecycle

Und nun dazu, warum einem das nicht sofort auffallt.

1. Benutzer und Kunden sind es in der Zwischenzeit gewdhnt, dass ihnen Systeme und
Technologie vorgesetzt werden, so manch einer davon ist sogar froh dartiber, dass er
wenigstens das noch in brauchbarem Zustand bekommt

2. Fordern Kunden oft die "Konformitat" zum ITIL-Framework (in der Hoffnung in Zukunft besser
zu fahren, sich Zeit fir anderes freischaufeln zu kénnen, oder schlichtweg einfach um
nachweisen zu konnen, dass man "geliefert" hat). Berater darf also gleich gar nicht kritisch
sein, das wirde alles nur komplizierter machen...

3. Selbst das Anbringen von Kritik an spezifischen Frameworks kann bei eingefleischten
Propheten und Evangelisten kein Einsehen verursachen, leben Sie doch just von diesen
Frameworks oder der Brillianz ihrer eigenen Kopfgeburten.

Passt man also nicht permanent auf, so ist man sogar bei besten Absich ten bald ein
Gefangener seiner eigenen best Practice Frameworks

Und nun zum Abschluss:

Kritik, Unmut und Unsicherheit beim Kunden sind manchmal die wertvollsten Geschenke, die
einem Berater in den Schoss fallen kénnen! Sie bewahren vor der noch geféahrlicheren
Annahme ein "Wissender" zu sein.

t



Von weissen Elefanten in der bunten Welt des Muiltiprovidermanagements - SIAM mal anders
beschrieben

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 19:29:53 27.01.2017

Manchmal ist die Erleuchtung ein Segen, manchmal ist sie ein Fluch und manchmal ist auch nur der
Hauch einer Erleuchtung tberlebensnotwendige Notwendigkeit! So sehen die Einwohner eines
Landes mit dem Namen SIAM die Realitaten, wenn sie plotzlich weisse Elefanten (ein Wunder, das
Erleuchtung verspricht) sehen.

Diese weissen Elefanten gelten, wenn man sie selbst hitet als durchaus wertsteigernd. Verschenkt
man sie an andere, als durchaus kostspielig und ruinds (weil man Geschenke und die Konsequenzen
daraus nicht einfach weiterschenken, entsorgen oder verschleiern darf) oder man hutet sich davor
jemals einen weissen Elefanten gesehen zu haben.

Keine Angst. Der Autor dieses Beitrages leidet weder unter den Spéatfolgen eines
Meditationswochenendes in einem thailandischen Kloster, noch hat er illuminierende Substanzen
konsumiert.

Er hat sich nur den gesamten Inhalt einer Publikation mit dem Namen "SIAM Body of Knowledge"
hineingezogen.

SIAM - Service Integration und Asset Management - wird wohl das Schlagwort fir jene werden,
welche sich mit einer Realitét rumschlagen missen, die es seit Anbeginn des IT-Servicemanagements
bzw. IT-Sourcings gibt:

Storungsarmer Leistungsfluss beginnend beim Kunden bis hin zum letzten Subprovider der im
gesamten Service -Value-Stream existiert. Wen iger unnétiges Warten, weniger "Blackboxes",
Transparentere Strukturen fir das Steuern, Nachverfolgen und Verbessern von
Leistungsfliissen entlang einer Dienstleistung.

Warum das just jetzt méglich sein soll:

1. Die Verfasser sind daraufgekommen (nach mehr als 20 Jahren ...), dass IT -
Servicemanagement und best Practice nicht nur innerhalb einer IT -Service -Einheit
funktionieren sollte, sondern

2. selbiges auch bereichsibergreifend beginnend beim Kunden, tber eine integrierende bzw.
steuernde Schicht bis hin zum letzten Beitragsleister funktionieren sollte....
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Source: Service Integration Asset Management Body of Knowledge

Und nun zum weissen Elefanten: Als ware diese Erkenntnis nicht schon ein blankes Wunder und
Zeichen fir die Erleuchtung im digitalen Zeitalter der Service-Erbringung, hat sie wirklich den
Geschmack eines weissen Elefanten:

1. Der Kunde und weitsichtige Leiter einer Service-Einheit wiinscht sie sich

2. Der drangsalierte Provider, Business-Entscheider und Mitarbeiter innerhalb der gesamten
Leistungskette furchtet sie

3. Doch alle miteinander erkennen bei zunehmendem Leidensdruck, dass selbige Erleuchtung
namens SIAM mehr und mehr notwendig ist.

Nun ist es so, dass es fir diese Doméne bald Fortbildungskurse geben wird, damit zwangslaufig
wieder eine neue Welle an begeisterten, indoktrinierten oder sonstigen Beratern, Auguren und
Evangelisten auf potentielle Kunden losgelassen werden.

Manche mogen sich noch mit Schrecken an die ersten ITIL-Wellen erinnern.

Daher haben wir uns hier vorgenommen, zuerst einmal diesen SIAM Body of Knowledge
auseinanderzunehmen und Nutzen und Praktikalitat in den jeweiligen Alltagssituationen zu
hinterfragen. Es sind also keine Jubelmeldungen, sondern eher niichterne Einsichten gespickt mit der
einen oder anderen pikanten Spitze zu erwarten.

Im Laufe der kommenden 4 Monate wird es also zu folgenden Themen etwas zum Lesen geben:


https://www.scopism.com/free-downloads/

PN

5.
6.

Was bedeutet es Leistungsketten iiber mehrere Providerschichten zu steuern - Ziel, Zweck
und Fokus von SIAM

Service Integratoren - Was ist das schon wieder

Von aufgebundenen Baren und anderen Histérchen des Providermanagements

Die Tiicken einfachen Providermanagements, und wenn es plétzlich "Multi" heisst

Wie schaffe ich den Sprung in eine siamesierte Welt (SIAM-Roadmap)
Wie stelle ich sicher, dass etablierte Prozesse und best Practice nicht bachab gehen

Zumindest wissen dann Sie schon als Leser, welche Fragen Sie sich und all den Auguren, Propheten
und Evangelisten dieses neuen Body of Knowledge stellen kénnen.

Nachsatz eines gelernten Oesterreichers zu diesem Thema:

Na da habens aber lang braucht, unse re Kapazunder, bis draufkommen, dass da was

braucht


http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=42
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=42
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=43
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=43
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=44
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=44
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=48
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=49

Digitalisierung und die Angst vor Jodeldiplomen und mangelnden Skills

= gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:54:48 07.12.2016

Diese Blogreihe entstand mit einem Artikel, welcher schon im November 2015 seine Leser fand,

siehe www.inside -it.ch/articles/41972

"inside-it.ch", der wohl renommiertesten IT-Newsprovider der schweizerischen Szene hat hier auf die
Erkenntnisse zu einem Digital Fitness Check _verwiesen und die Tatsache (wen wunderts)
herausgestrichten, dass man hier noch viel zu lernen hétte.

Was mich und damals auch einige meiner in der Linie stehenden Manager aus Business und IT
damals allerdings mehr interessierte, war die folgende unbeantwortet gebliebene Frage:

Was mussten die jeweiligen Parteien entlang einer digitalen Leistungskette, so alles an
Expertise bzw. Fachwissen drauf haben, um entweder ein derartiges Projekt verstehen und
umsetzen zu kénnen.

Oder noch besser, auf welche Eintrage und Expertisen misste man allenfalls a ngebotene
Profile von Digitalisierungsexperten prifen, um das korrekte Qualifikationsset zu erhalten.

Haben doch verklausulierte Info  -Artikel, so niitzlich sie auch sein mégen, immer den
Beigeschmack von Jodeldiplomen bzw. eine versteckte Bock - und Gartner -Perspektive (Lieber
Kunde, du musst noch lernen, aber wir habens schon erlernt, also sieh gleich gar nicht

andernortes nach...)

Eine derartige Frage beantwortet sich nicht leichtfertig. Erstens musste zuerst einmal festgelegt
werden, was konkret hinter dem Wort Digitalisierung steckt. Zweitens musste auf einen entsprechende
Ernsthaftigkeit beim Thema "Was gilt definitiv nicht als Jodeldiplom" Bedacht kommen werden

Wir haben zur Beantwortung dieser Frage als Ausgangslage die vollkommene Automatisierung eines
Geschéaftsablaufes beginnend an einem Tablet oder Handy zuriick bis auf die Infrastruktur (egal ob
private oder sonstige Cloud) vorausgesetzt. Als Beispiel wurde die Automatiserung von
Wartungsprozessen einer Baumaschinenflotte herangezogen.

Fokus: Welche Wissensdoméanen sind betroffen, welche Themen und Methoden miissen ins Skillset
von Fachkréften Eingang finden.

Die folgende Graphik zeigt auf, es geht sowohl um Themen der Benutzererfahrung zu einer
digitalisierten Leistung (grau) und um die darauffolgenden Umsetzung und Optimierung des jeweiligen
Dienstes.


http://www.inside-it.ch/articles/41972
http://umfrage.c-level.ch/s/DigitalFitness-Check-Up

Design
Thinking

[\
%
b,
0
Cy
%
.-|
o0 =
£a § 5
o oo
f= [s3 o
T 3 52
=® @g
B
‘\\\
—
QQOQ}V o
3
s
sonhjeuy N

EJEQ

Wollte man sich also ein Projektteam zusammenstellen, und von Consultingunternehmen eingereichte
Profile auf Eintrage prifen, so missten also entlang der obigen Wissensdomanen entsprechende
Ausbildungsnachweise, fernab des Niveaus eines Jodeldiploms vorfinden.

Herausgekommen ist als erstes Ergebnis untenstehendes Oktagon, welches Domane fir

Doméne aufzeigt, welche Bildungsformate und damit verbundenen Wissensinhalte ein Projek t
direkt unterstiitzen, respektive wo man davon ausgehen kann , dass nicht nur

effektheischende Jodeldiplome den Expertenstatus begrinden.
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Bleibt nun die Frage, welche Anforderungen haben bei diesem Experiment gegolten, dass es eben
kein "Jodeldiplom" in die Auswahl schafft.

Es waren die angegebene erganzende Kursliteratur, Kursunterlagen, bereitstehende
Musterprifungen, Relevanz zum Digitalisierungsthema, Zertifizierungsstelle fir das Zertifikat und die
subjektive Erfahrung des Kursteilnehmers zum Kurs. Und sei es zu dem Preis, das man sich selbiger
eben wieder auf die Schulbank setzt, um selbst als "Azubi" zu testen, ob denn die jeweiligen
Bildungsformate auch wirklich Wissenselemente liefern, die einsatztauglich sind (deswegen dieser
Blog erst knapp zwei Jahre nach Erscheinen des Artikels, irgendjemand musste sich ja im
schlimmsten Fall fur allfallige Jodeldiplome als Teststudent auch zur Verfligung stellen und seine Wall
of Shame mit neuem Papier tapezieren...).

Es ist geschehen, alle Kursformate wurden durchgeackert, kurs- und prifungstechnisch validiert. Jetzt
kann die Frage beantwortet werden, was denn welches Kursformat fir den Anlassfall Digitalisierung
wirklich taugt.

Womit die Blogreihe fir das Jahr 2017 eroffnet ware.

Was folgt ist: Domane fir Doméane wird beschrieben, hinterfragt und auch aus subjektiver Sicht



kommentiert, wo und warum der Sinn oder die Grenzen der vermittelten Inhalte fir allfallige
Digitalisierungsprojekte liegen.

Hier die ab Janner laufenden Folgeblogs

Design Thinkin
Solution Architecture

Transaction Modelling
Transaction Security

Data Analytics

Develop - Implement - Maintain 1
Develop - Implement -Maintain 2
Managing Suppliers

Control and Improve 1

Control Improve 2
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Dies soll sowohl Entscheidern, wie Weiterbildungswilligen Zukunftshoffnungen als Orientierungshilfe
dienen.


http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=41

Ist ISO20000 ein Rohrkrepierer - Der Geschichte Teil 3

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 14:35:52 29.10.2016

Hier der Ankntipfungspunkt zur Ausgangsstory:

Wenn denn ISO20000 eine derartige Erfolgsstory ist, warum hat es von den weltweit
ausgestellten 1,3 Mio ISO -Zertifikaten kein einziges im Jahre 2015 gegeben?

Es wurde im vorhergehenden Blog sowohl festgehalten, dass viele Interessenten den Aufwand
scheuen, die These dazu:

Das man mit dem Einsatz von "Bausteinen zum Management von Services" vieles an Zeit und
Aufwand gut machen kann, wurde im letzten Blog gezeigt. Doch wartet auf jeden eine Hirde, die in
spezifischen Fallen zur Aufgabe des Vorhabens fiihren kann.

Frei nach dem Motto: Dass sich das Management eines Grosskichenbetriebes nach dem ausrichtet,
was gekocht wird, &ndern sich die Dimensionen und die Scharfe der "Managementbausteine".

Oder in anderen Worten ausgedrickt: Das Management einer Currybude sieht im Muster
vielleicht ahnlich aus, wie das eines Haubenrestaurants, aber die servierten Gerichte
bestimmen, wie

die Kiche aussieht

die Koche kochen

die Kellner servieren

die Rechnungen bezahlt

und Keller, Kithlraum und Speiseraum aussehen.

E

Da nun die ISO20000 einen Servicekatalog einfordert, respektive die Erstellung exakt dieses
Servicekataloges der Dreh- und Angelpunkt fur die spateren "Wie machen Sie das - Fragen" des
Auditoren sind, lassen viele ITSM-Berater die Finger von der 1ISO20000.

Der Aufwand all die einzelnen "Leistungen" zu erheben, klarzustellen wo denn der hierarchische
Trennstrich zwischen Serviceleistung und Service ist; danach diese Struktur in eine nicht nur lesbare,
sondern auch noch logisch konsistente Struktur zu bringen, brachte und bringt auch heute noch viele
ITIL-Experten an die Grenzen ihrer Leistungsfahigkeiten.

Zu weit weg ist diese Fragestellung von dem, was in den Bichern von AXELOS steht, oder andere
Kollegen vielleicht in Vormandaten schon irgendwo hingepinselt haben.

Und doch geht es, sich hier das Leben zu vereinfachen und fir den Kunden eine Lsung zu finden.
Wirde man hergehen und auf Basis der Vorgaben und Erfahrungen, die sich immer wiederholenden

Muster innerhalb von Servicebeschreibungen finden, so ware zum einen die Rezeptur und das
Kochen schon mal klargestellit.

Bleibt nur mehr die Briicke zum Kiichenbetrieb. Untenstehend der Gesamtzusammenhang:



Management
System

. Design und Transition
Leistungsmetriken Servicedelivery-
g Prozesse
Relationship-
Personen Prozesse
Service Service

Service-Anforderung

Definition Katalog
Service-Control-
Technologien Sewi%er;,lzgzgleution-

Lieferanten
landschaft

Servicebausteine Management-Bausteine

Wer also zu den strukturell durchaus vergleichbaren IT-Services, die es am Markt gibt (Stichwort
PAAS, IAAS, SAAS, Break and Fix etc.) schon die entsprechenden Servicebausteine kennt und die
Briicke zum Management dieser Services bauen kann, ist klar im Vorteil.

Zudem Uberwindet er damit just die Hlrde, welche am Beginn des Blogs thematisiert wurde.

Ein zeitschonend erstellter und préaziser Servicekatalog, der korrekt mit den Managementbausteinen
eines Servicemanagement-Systems verzahnt ist, wirkt hier wie ein Turbo, der jeden Auditor vor
Ehrfurcht erschauern lasst und gleichzeitig jeden Serviceowner jubeln. Und genau dies ware eigentlich
das Ziel einer ISO20000-Zertifizierung

Und nun die gute Nachricht: Nebst der Tatsache, dass es schon Anbieter gibt, die sich auf die
Erstellung von "Management-Bausteinen" spezialisiert haben, gibt es darunter auch welche, die
selbiges mit Servicedefiniitonen, Servicebausteinen und Architekturbaukasten fur Services getan
haben.

Als State of the Art sind hier die Dienstleister zu erwéhnen, die beide Bausteinkomponenten
miteinander vernetzen, diese technisch abbilden, den Datenfluss an schon vorhandene
Servicemanagement -Technologien sicherstellen und dadurch lhren Benutzern und Kunden das
Leben massiv leichter machen.

Ein Beispiel sei hier angefiihrt, es ist nicht das einzige am Markt, aber es zeigt, wohin die Reise geht :

rvioe Planner®


http://www.ea-serviceplanner.com/de/
http://www.ea-serviceplanner.com/de/
http://www.ea-serviceplanner.com/de/
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__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 13:36:08 29.10.2016

Hier der Anknlpfungspunkt zur Ausgangsstory:

Folgt man dem Getdse des Marketings rund um die ISO  -20000-Zertifikate, warum hat es von
den weltweit ausgestellten 1,3 Mio ISO  -Zertifikaten kein einziges fir  die ISO 20000 im Jahre
2015 gegeben?

Es wurde im vorhergehenden Blog als These festgehalten, dass viele Interessenten den Aufwand
scheuen.

Arbeitstechnisch haben wir Berater ebenfalls einen Anteil an dieser Misere mitzutragen.
Und doch liess mich die Problematik nicht ganz los...

Als gelernter Prozess- und Serviceoptimierer unterliege ich einer spezifischen Berufskrankheit. Die
den Sachen auf den Grund gehen zu wollen, nach Mustern zu suchen und Lésungen zu erarbeiten.
Genau bei der Suche nach dem Warum stellte ich mir folgende Fragen

1. Wie sieht das empfohlene Projektvorgehen von und fur uns Berater bei einer 1ISO20000-
Zertifizierung aus (in UK, in Deutschland, Oesterreich, Schweiz, im gesamthaft internationalen
Kontext)

2. Was muss von uns Beratern mit welchem Anforderungsgrad fir den Kunden erarbeitet
werden (was den Umfang der Dokumentation definiert)

3. Welche Arbeitsphase dauert je nach Komplexitat des beauftragenden Unternehmens wie
lange und warum (was Kosten, Beanspruchung und Durchlaufzeit des Projektes mitbestimmt)

4. Wo und wie kann in den jeweiligen Arbeitsphasen optimiert werden

Sie kdnnen mir glauben, die Sichtung der mir in deutsch vorliegenden Angebote und
Projektdokumentationen zu 1ISO20000 haben auf den ersten Blick nur eine geringe Varianz an
Verbesserungspotentialen angedeutet.

Und doch wurde ich fiindig. Allerdings nicht in teutonischem Umfeld, sondern im englischen und
asiatischen Raum.

Mir war namlich folgendes aufgefallen: von den seit 2005 europaweit rund 1120 ausgegebenen
und verlangerten ISO20000 -Zertifikaten entfallen ca 200 auf UK. Dem stehen ca. 800 in Asien
gegenuber. Warum: Liegt es daran, dass die Briten als statistischer Ausreisser fungieren, die

Asiaten im Geld schwimmen oder daran, dass sie irgendetwas anders machen.

Folgerichtiger nachster Schritt: Was machen die anderen anders. Aufgrund meiner Verflechtung zu
einem in England ansassigen Spezialisten fur ITSM (www.foxit.com) kam ich der Sache schnell auf
den Grund. Der Transparenz halber sei aber gesagt, dass selbst Fox nicht einzigartig mit dem
Approach ist, sondern der Marktbegleiter (TAOS, IT-Governance.eu etc.) ahnlich arbeiten und
handeln:

1. Eslag daran, dass aufgrund der Vorerfahrung mit der BS15000 die Briten sich einen
entsprechenden Briickenkopf bauen konnten

2. BeiIndien (425 Nennungen) oder China (138 Nennungen) lag es daran, dass aufgrund des
Offshoring-Geschéfts, oft zu britischen oder englischsprachigen Headquarters einer
Geschaftsnotwendigkeit nachgekommen wurde , Ubrigens oft mit Support englischer,
neuseelandischer oder australischer Consultants



3. Demnach lag es wohl auch an der Umsetzungsmethode, welche die Brit-Boys bei sich zu
Hause und in ihren ehemaligen Kolonialméarkten anwendeten

Denn, bevor sich unsere Brider von der Insal ans Abwicklen von ISO20000 Projekten gemacht
haben, haben Sie sich eine Frage gestellt:

1. Vieles von 1ISO20000 ist von Standardvorgaben und Richtlinien gepragt.
Standardvorgaben und Richtlinien stehen gem. ISO20000 zumeist in den sogenannten
Policies

2. Ergo mussten die "Spielregeln (Polic  ies)" fur die Prozesse diesem Standard folgen,
damit dieselben auf einer standardisierten Vorlage beruhen und danach der Realitat
angepasst werden

3. Da aber Spielregeln (Policy), einen Spielverlauf (Prozess und Verfahren) mitbestimmen,
missten selbige einem  Standardfluss folgen kénnen, warum also nicht selbiges
ebenfalls auf Templates aufsetzen, und diese nur mehr auf die Realitaten des Kunden
anpassen

4. Da letztendlich die "Prufungsfragen™ zur ISO 20000 hinlanglich bekannt sind, waren
daher die Nachweisdokumen te ebenfalls als Standardbaustein aufzubauen, damit man
sich nicht gegen die Norm stellt

Da nun vieles im Managen der Servicequalitat (Ziel der ISO20000) nicht nach der Einzigartigkeit
verlangt, die man von einer spezifischen marktfahigen Dienstleistung e rwartet (e. g. Service),
warum also nicht mit anpassbaren Standardbausteinen ins Projekt gehen und dadurch Zeit

und Kosten sparen, aber gleichzeitig Nachhaltigkeit und Qualitat durch die Anpassung auf die
konkrete Kundensituation gewinnen?

Genau das aber haben die englischen Consultants getan, Sie haben erkannt, dass knapp 3/4 aller
Dokumentationsanteile einer ISO20000-Zertifizierung einer wiederholenden Logik folgen, als Baustein
vorkonfektioniert eingesetzt, sowohl die Implementierungsdauer (oder Leidensdauer beim Kunden)
verklrzt, und gleichzeitig die Wirkung in der Umsetzung erhdht wurde.

Ergo signifikant niedrigere Gestehungskosten, sehr oft "Export" dieses Modell nach Asien (der
zweitgrosste Anteilshaber an Zertifikaten) und keinerlei Sorgen, dass 1ISO20000 etwas irrelevantes
sein sollte.

Gleichzeitig haben Sie aber einem Effekt vorgebeugt. Ein unreflektiertes "Verkaufen" von
"Normbausteinen" wurde klar unterbunden. Ohne Training, Anpassung und ein sich in das Bedurfnis
des Kunden einleben, gings auch bei den Briten nicht.

Aber signifikant kiirzer: Dort wo die deutschsprachigen 12 Monate brauchten, legten die Brits
Umsetzungszeiten von 6 Monaten mit dem selben Ergebnis hin.

Frei nach dem Spruch: "Read my lips - No theater, only results !"

Das gab selbst mir zu denken. Ergo wurde die gesamte ITSM-LOsungsbibliothek auf
www.4servicemanagers.com komplett neu Gberarbeitet, auf ISO20000 ausgedehnt und mit einem
englischen Pendant (http://www.foxit.com/it-acceleration-tools/foxPrism-IT-process-implementation)
erganzt.

Damit ist dem Benutzer endlich die entsprechende Sicherheit gegeben, notabene immer mit Training,
Support und Projektbegleitung ergénzt, dass sparsam, nachhaltig und zugig ein
Zertifizierungsprojekt durchaufen werden kann.

So wird das britische Erfolgsmodell nun vielleicht auch ein européisch-kontinentales, und die


http://www.4servicemanagers.com/
http://www.foxit.com/it-acceleration-tools/foxPrism-IT-process-implementation

ISO20000-Norm als etwas grundsatzlich Gutes und Wertvolles wird nun auch als im Preis-
Leistungsverhéltnis attraktives wahrgenommen!



Ist ISO20000 ein Rohrkrepierer - Der Geschichte Teil 1

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 12:41:32 29.10.2016

Meine Beraterkollegen und -Innen werden darob dieses Blogtitels entweder sorgenvoll die Stirn
runzeln, an eine gezielte Provokation seitens des Autors denken oder schlichtweg meinen, Sie seien
im falschen Film.

Nichts von alledem ist beabsichtigt, doch wird es nicht ganz zu vermeiden sein....

Hier der Ausldser: Ein Kunde aus der Schweiz fragte mich wieviele Neuzertifizierungen es pro Jahr
auf die 1ISO20000 gabe. Ich machte mich auf die Suche nach einer verifizierbaren Antwort und kam
zum Schluss:

Zumindest in der Vermarktung ist die ISO20000 ein veritabler Rohrkrepierer!

Vergleicht man das Gettse mit der das Marketing seit Jahren anrlickt, mit dem was realisiert wird,
bleibt einem keine andere Antwort.

Die vom Marketing und von den Opinion-Leaders dieses Faches vorgetragenen Argumente
erscheinen stichhaltig:

1 Inder Tat erkennen die Einkaufer von Banken und Finanzdienstleister mehr und mehr, dass
es mit reiner Datensicherheit (ISO 27001-2013) im IT-Serviceproviding nicht getan ist

9 Die These, dass Industrie, Pharma und Serviceleister ausserhalb der IT durchaus abhangig
sind von validierten und messbaren Service-Inputs aus der IT wird auch faktisch bestatigt

1 Wer die Publikationen der Ausschreibungen aus dem o6ffentlichen Dienst lliest, erkennt
ebenfalls mehr und mehr , dass man sich auf jene Unternehmen abstitzen will, die
nachweislich auf Qualitat bei der Lieferung von IT-Leistungen setzen

1 Eine nicht unerhebliche Marketingmaschinerie und Gehirnwasche innerhalb der
Ausbildungsindustrie rund im ITIL® hatte eigentlich daflir sorgen mussen, dass es hier zu
einem Selbstlaufer kommt

Alleine in der Schweiz, Deutschland und Oesterreich gabe es ca. 3000 (klassische IT-Serviceprovider
mittlerer Groesse), welche aufgrund lhres Setups eine gewisse Lust fir eine ISO 20000-Zertifizierung
entwickeln kénnten.

Weltweit wirds wohl noch um einiges mehr sein

Aber: Im Jahre 2015 wurden von der ISO 1.519.952 neue Zertifikate weltweit ausgestellt ---- Kein
einziges daftur ISO 200002 -2011 (Hier die Quelle dazu:
http://www.iso.org/iso/the_iso_survey of management_system_standard_certifications_2015.pdf).
Aber sie hat es erstmals geschafft Uberhaupt in einen Survey als relevante Norm aufgenommen zu
werden. Na das ist doch was :-)

Wenn man davon ausgeht das ca. 1.5 Millionen ISO 9001-Zertifikate ausgestellt werden sollte es doch
maoglich sein in Zeiten der Digitalisierung fur die 1ISO20000 mal einen Anteil von knapp funf Prozent zu
erwarten, doch mit null Zertifikaten ist man selbst hier von den erwarteten 65000 Zertifikaten pro Jahr
haushoch entfernt. Grobe Schatzungen gehen davon aus, dass es weltweit ca. 2800 1ISO 20000
Zertifikatstrager gibt, davon in Europa 1120. Wohlgemerkt, diese stehen alleine 1.031.000 ISO 9001-
Zertifikate gegeniber....



Wer also hier von einem Erfolg in der Vermarktung von ISO20000 sprechen will, muss mit fast
herkulischer Uberzeugungskraft antreten. Wir diirfen also froh sein, dass vielen Entscheidern die
obigen Zahlen nicht bekannt sind.

Nichtsdestotrotz bin ich aber als Prozessberater und Servicemanagement-Coach von der
Sinnhaftigkeit einer Zertifizierung tberzeugt, denn: Die Ausschreibungsunterlagen auf den
deutschen, oesterreichischen und schweizerischen Ausschreibungsplattformen (simap.ch sei

hier nur ein Beispiel), verlangen mehr und mehr den Nachweis eines Management -Systemes
nach just dieser Norm.

Warum daher die krass niedrige Anzahl derer, die sich wirklich zertifizieren haben lassen.

Weil der Aufwand fiir die Erstellung von Dokumentation, Anpassung der eingesetzten Technologien
und jene zur Umsetzung und Kontrolle der nun "konformen" Prozesse derart hoch erscheint, dass
man unter dem Druck des Tagesgeschéfts und Vertriebsdruckes gut und gerne von einer derartigen
Ubung ablasst. Es sei denn man bewegt sich in einem Markt, der es dediziert verlangt. Just unter
diesen Voraussetzungen des Zwangs sind aber 1ISO20000 Projekte besonders anspruchsvoll.

Nun kdnnte man die These vertreten, dass dies eben so ist und basta. Das Erstellen von
Dokumentationen, das Anpassen von eingesetzten und Technologien und die Erstellung von
Kontrollen waren naturgemass Arbeitsablaufe, welche in die Domane von Beratern fallen.

Ergo, ein grosser Anteil dieser Aufwande wird von den Arbeitsmethoden der Berater
mitverursacht.

Wie und warum sich diese provokante These begriindet, wird in den Folgeblogs erklart:

1  Warum die Englander bei eingesetztem Geld fir |hr ISO-Zertifikat mehr erreichen als wir auf
dem Kontintent

T  Warum Kochen und Kiichenbetrieb (IT-Service und IT-Servicemanagement) zwei
verschiedene paar Schuhe sind- und wie sich das aufs ISO20000 Zertifikat auswirkt



http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=35
http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=35
http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=36
http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=36

Werden Sie zum Simulanten!

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:27:14 28.10.2016

Vortrage hab ich schon genug gehort, Ich will am eigenen Leib erfahren, wie es sich mit dieser
Technologie bzw. mit diesem Management -Approach arbeitet!

Einen wohl besseren Grund fir das Format "Fortbildungsformat - Simulation" kann man wohl nicht
finden.

In der Tat ist es so, dass beim Erwerb spezifischer Fahigkeiten und Erfahrungen der wirksamste Weg
der ist, dass man "erfahrt" und "spurt”, was Sache ist. Das wissen auch weitblickende Fuhrungskrafte.
Unter welchen Ausgangsvoraussetzungen ist es also angebracht, sich statt oder erganzend zu einem
Kurs in eine Simulation zu begeben:

1. Man will als Mensch einschatzen kénnen, was es bedeutet spezifische Tatigkeiten
durchzufiihren

2. Man will am eigenen Leib und mit "Schutz" jene Konsequenzen erfahren, die sich aus
spezifischen Technologien und Vorgehensmethoden ergeben

3. Man will vor der Anwendung spezifischer Arbeitsmethoden und Technologien, dieselben in
betreuter und abgesicherter Umgebung erlernen, verfestigen und reflektieren

4. Man will vor dem endgultigen Fallen von Grundsatzentscheiden, selbst wissen, was spater die
Mitarbeiter, womdglich die eigenen Kunden erleben, durch den eigenen Entscheid erleben
mussen

Man koénnte es auch anders ausdriicken, Hérsaal - und Seminar -Ambiance haben ausgedient,
wenn es darum geht sich mit handfesten Themen auseinanderzusetzen.

Nicht umsonst haben sich diese Simulationen "von unten rauf" schon langst etabliert, ohne dass es
den Ubergeordneten Fihrungsebenen wirklich bewusst geworden ware:

1 Neue Betriebssysteme, Netze, Softwaresysteme, ja ganze Aufgabenschemata kénnen schon
"ungefahrlich" in einer Simulationsumgebung getestet werden
1 Neue Arbeitsmethoden und best Practice wird trainiert in Form von
o Apollo 13 Simulationen (Bewaéltigen von Support- und Problemlésungsfahigkeiten)
o Formel 1 Boxenstop Simulation (Bewaéltigen von Stress-Situationen in der taglichen
Operations)
o Airport Simulations etc.

1 Das Linienmanagement wird im Bereich des Innovation Management aus der Comfort Zone
geholt und in einen Workshop fur
o Design -Thinking und Rapid Prototyping fur Businessmanager (digitales Produkt-
und Servicedesign) integriert

91 Die Grundbegrifflichkeiten und Gesetze aller nur moglicher Wissensgebiete werden durch
o0 Testsimulationen
o Situationssimulationen und Computerspiele
o Prifungssimulatoren vermittelt



All dies gehorcht immer diesem Muster: Instruktionen erhalten - Konsequenzen als Anwender
erfahren - Reflektieren des Ablaufs - Ubung Wiederholen - Erfolgserlebnis erleben - Erlerntes
als sinnvolle Erfahrung in sich aufnehmen

Das ist das Motto der "Simulation”, oft auch "Rollenspiel”, "Situatives Training", Computersimulation
genannt - kommt oft "ungefahrlich" im Begriff daher und ist doch gleichzeitig eines der wirksamsten
Formate um theorie-gestahlte Anwender und Entscheider wieder in die lustvoll harte Welt der Realitat
zu holen.

Vor allem dann, wenn man neben der Lust am Spiel, die oft berufsnotwendigen Wesenseigenschaften
eines Engineers, einer Fuhrungskraft oder eines Architekten herauslocken will.

Ldsungen finden

Ursache und Wirkung testen
Kreativitat ausleben
Emotionen erfahren
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Abschliessend nun die Frage: Wann haben Sie das letzte mal simuliert?



Fallbezogenes Coaching - Von Lésungen und Mogelpackungen

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 18:46:57 22.10.2016

Wenn ich zu einem "Wie macht man Was?" erst einen Investitionsantrag zu einem Consultingprojekt
stellen muss, kann irgendwas ja wohl nicht stimmen.

Dem pflichte sogar ich als Berater bei, und doch lauft es in Einzelfallen oft so, dass nach einem "Wie
geht das" aus Fliegen Elefanten gemacht und der tiberspielten Ahnungslosigkeit ein
ehrfurchtserzwingendes Murmeln von fachbegriffslastigen Beschwdrungsformeln untermalt

mit dem bedeutungsschwangeren Blick eines wahren Hellsehers folgt.

Mit dem Endergebnis, dass Berater verdient leer ausgeht, der Kunde aber trotzdem im Regen
verbleibt.

Wie kann man nun dieses Dilemma l6sen?

Nun ein Kunde wird nie ohne Grund fragen:

Er will einen operativ tauglichen neuen Arbeitsablauf innerhalb seiner Organisation aufbauen
auf das Prinzip "Ubernehmen, hinterfragen, anpassen" setzen

ein Erfolgserlebnis des Gelingens bei der eigenen Mannschaft herstellen

ganz gezielt schon bekannte Risiken, Erfahrungswerte und Details von einem
Kompetenztrager abholen

und selbst entscheiden, in welchem Tempo weiterverfahren wird.

und sich ein politisch schwer verkéufliches Beratungsprojekt ersparen!

=A =4 =8 -9

f
f

Damit ist die Erwartungshaltung diejenige, dass eine "kurzzeitige" Massnahme angebrachter
erscheint, selbiger Herausforderung zu begegnen. Entsprechend misste also Berater hier ebenfalls
mit einem Fokus -Workshop , abgegrenzt auf diese Ausgangslage antworten.

Etwa so:

1 Problemstellung eingrenzen (zumeist ein neu zu definierender Serviceablauf, oder ein
Servicemanagement -Prozess)

1 Vertraulichkeitserklarung vor Auftragserteilung definieren, damit auch eine

entsprechende Kommunikationsgrundlage gegeben ist

Ausgangsinformationen beim Kunden einholen

Ziel fur den Workshop definieren

Im Workshop selbst folgendes definieren
o welcher Ablau f steht im Zentrum

warum will man diesen Ablauf

was ist der Charakter des erwiinschten Ablaufes

warum lauft der "Rohablauf", der adaptiert werden soll so und nicht anders

welchen Sinn haben Sequenz, Input, Output und Schnittstellen

welche Voraussetzungen si  nd fur den Erfolg des Ablaufes von Relevanz

welche Konsequenz hat der Ablauf

mit welchen technischen Mdéglichkeiten kann der Ablauf untersttitzt oder

automatisiert werden

o welche Qualifikationen sind von den Rollentrdgern zum Ablauf sicherzustellen
etc.

o was muss fur die jeweilige Organisation angepasst werden und warum

o was waren die ndchsten Schritte - wie wirde der Masterplan fiir die jeweilige
Prozess -Umsetzung aussehen

=a =8 =9
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http://www.4whatitis.com/index.php?section=shop&catId=27
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Kurzum, der Berater kommt schon mit einem grob vorbereiteten Lésungsbaustein
(Proze ssablauf und Masterplan) und erklart und erarbeitet anhand desselben mit den
Beteiligten jenen Losungsrahmen, der fiir die Organisation passend ist.

Das hat fur den beauftragenden Kunden den Vorteil, dass er vor dem wirklichen Loslegen einen
maglichen Losungsweg, die Limits und Risiken ausloten kann, bevor unnétiges Geld verbrannt wird.

Fir einen Berater ist diese Sache aber ebenfalls vorteilhaft. Nebst der Tatsache, dass er selbst in
einem Kurzzeiteinsatz

il
il
il
f
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in der Lage ist ein verstandliches und praktikables Bigpicture zu skizzieren
Angste abbauen

klarstellen, wie man als Person in einer "Problemldsungssituation” tickt
mehr sein Erfahrungswissen, denn sein Lehrbuchwissen prasentieren kann
hier zu eingegrenztem Mitteleinsatz doch schon einiges bewegen wird...

Es gilt allerdings eine Voraussetzung: Der Berater oder Coach weiss wirklich warum innerhalb
vorgeschlagener Best Practice welche Dinge geschehen und warum nicht...



8 Schatze fur die digitale Transformation

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 13:00:07 13.10.2016

Frage eines COO aus einem Industrieunternehmen:

Das Gerede um die digitale Transformation ist gut und schén, aber welche Kompetenzfelder
muissen meine Mitarbeiter abdecken, damit dieses Thema nicht zum selben Desaster wird, wie
die e-Business -Blase?

Antwort: Nach der Maxime, dass nur das erfolgreich sein wird, was von Kunden als wertvoll
angenommen und von Unternehmen ertragsbringend bereitgestellt werden kann, waren es alle
Fahigkeiten

9 die sicherstellen, dass ein digitaler Kunde den Service findet, nutzt, sein Vertrauen in den
Service behalt und daher gerne bleibt

9 die sicherstellen, dass von der Entwicklung bis zur standigen Verbesserung in der Abwicklung
alles nachhaltig (sowohl fir Kunden, wie fiir Unternehmen) lauft

Oder in anderen Worten: Wer sicherstellt dass er einerseits die Kundenbeziehung anderseits die
Geschaftsabwicklung digital im Griff hat, wird gewinnen.

Nun gilt es einzugrenzen, welche Schritte und Phasen der "Customer Experience" bzw. der
"Execution” von den geplanten Kompetenztragern verstanden und unterstitzt werden sollen:
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Entlang dieser Aktionsfelder, fihren folgende Fragen zu jenen Kompetenzfeldern, welche
erfolgskritisch fur die Umsetzung der digitalen Transformation sind:

Customer Experience:

1 Find: Wie findet uns unser "digitaler Kunde", wie erkennt er, dass unser Angebot fiir ihn
werthaltig ist?

1 Register: Welche Wege stehen fur unseren digitalen Kunden zur Verfligung, damit er
unseren digitalen Dienst nutzen kann

1 Consume : Wie erfolgt die "Konsumation" unseres Leistungsangebotes, worin besteht das
"Service-Erlebnis"

1 Stay or Leave : Mit welchen Massnahmen kénnen wir dafir sorgen, dass unser Kunde auch
Kunde bleibt?

Digital Execution:

1 Innovate: Wie komme ich zu digitalen Innovationsideen, wie erstelle ich ein nachhaltiges
Service- und Betriebsmodell?

1 Develop: Wie entwickle und etabliere ich digitale Applikationen, Tréagertechnologien und
Betriebsmodelle?

1 Operate: Wie betreibe und steuere ich digitale und analoge Leistungen und Leistungsketten
auf effektive und effiziente Weise?
1 Improve: Wie erkenne ich kiinftige Verbesserungs- und Innovationspotentiale und setze

dieselben fortlaufend um?

Womit wir nun zu den 8 Schétzen der digitalen Transformation gelangen.

Wirden Sie heute nach Spezialisten und Kompetenztragern suchen missen, und die gesuchten




Kompetenzen auf die Segmente "Customer Experience" und "Digital Execution" abstimmen, wirden
Sie dieselben im Falle einer Stichwortsuche im Internet in folgenden Kompetenzfeldern finden:
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Bittte seien Sie nicht verwundert tiber diese Diskrepanz. Die Marketiere der jeweiligen
Bildungsanbieter haben mehr darauf geachtet begrifflich einzigartig zu sein. Zudem haben Sie nicht
den gesamten Kontext beachtet, sondern nur ihren jeweiligen Fachbereich.

Sinn dieses Blogs war und ist es, hwieder dort hin zuriickzubuchstabieren, wo der
Gesamtzusammenhang gewabhrt ist.

Nur so kénnen Sie rausfinden nach welchen Talenten und Kompetenztragern Sie suchen missen, um
erfolgreich fundig zu werden.

Womit abschliessende Frage beantwortet werden soll:

Welche Berufsbilder und Rollen finden sich in welchen Kompetenzfelden, respektive welches
Berufsbild sollte Uber welche Skills verfliigen?

Die hier abrufbare Prasentation _wird Ihnen diese Frage beantworten.

Die Antwort zu welchem Rollenprofil welches Skillprofil passt , liefert Ihnen der


https://cascadeit.ch/images/content/8treasures4digitalisation_de_1476615335.pdf

@ Digital Skill Navigator


http://cascadeit2.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/skillnavigator.php

Was - Wie - Warum - Womit - Warum sich Prozessoptimierungen so gut Geld verdienen lasst

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 12:56:16 13.10.2016

Es geschah schon vor langerer Zeit, als meiner an einer Konferenz fiir die Digitalisierung von
Maintainance-Prozessen in die Diskussion eines COO mit einem Vertreter der Lean-Fraktion die
Klingen kreuzte. (Anmerkung: Dieselbe fand in Deutschland in industriellem Umfeld statt, dort herrscht
ein etwas direkterer und stark l6sungsorientierter Diskussionsstil).

Ausgeldst wurde selbige durch folgendes Statement: Optimierungspotential gibt es dort, wo
Prozesse vielfach sehr isoliert betrachtet worden sind und entsprechend in Silo -Mentalitat
implementiert wurden. Der einzelne Prozess selbst war dabei nicht so sehr das Problem. Aber
die Verkettung der Prozesse wurde nicht zu Ende gedacht.

Die Antwort des COO (ich hatte das Privileg zuhéren zu dirfen und demiitigst zu schweigen....)

Wenn ich beim Prozess -Design schon bemerkt hatte, dass mein Process Engineer derart
kapitale Fehler produziert hatte, ich hatte ihn noch eimmal an den Start zurtickgeschickt.
Vorher héatte ich ihm aber zur Unterstltzung genau die vier Kardinalfragen zu nachhaltigem
Prozessdesign gestellt:

Prozess-

Design

Jemand, der mir nicht sofort folgendes beantworten kann:

Welche Aktivitaten
in welcher Reihenfolge
Wie bzw. unter Einhaltung welcher Spielregeln
Warum
und mit welchen Mitteln bewerkstelligt werden soll,
um ein spezifisches Ziel zu erreichen
o0 Wertbeitrag
o Risikominimierung
0 Abdeckung einer spezifischen Compliance  -Anforderung
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Darf gerne noch einmal in Klausur gehen, bevor er mir mit einem dementsprechend
brauchbaren Prozessdesign wieder ins Biiro kommt!

Ich sage Ihnen warum: Waren viele Prozesse  von Beginn an entsprechend durchgedacht



worden (und selbiges erwarte ich eigentlich von Prozessberatern, Best -Practice -Papsten und
Prozess -Optimierungs -Gurus), brauchte es viel weniger an Prozessoptimierung, Best -Practice
und Lean -Initiativen. Letztendlich  sind selbige nichts anderes als Aufraumaktionen zu jenen
Collateralschaden, welche vorher schon angerichtet wurden! Verschonen Sie mich also mit

Ihren Kopfgeburten und nichtssagenden Schlagworten, liefern Sie mir lieber konkrete

Antworten.

Sie durfen mir glauben, diese Antwort fuhr mich in die Knochen, ich weiss nicht, wie es dem Kollegen
gegangen ist, der wahrscheinlich in Smalltalk-Laune versetzt, die Diskussion angezettelt hatte. Und
doch hatte sie auch fiir mich Folgen:

Sie fuhrte bei mir dazu, nach einer Methode zu suchen, die niitzlich wére, eine Prozess derart zu
modellieren und zu spezifizieren, dass sowohl die Prozess-Nutzer abgeholt, die Effizienzvorgaben an
den Prozess eingehalten, aber auch die Wirkung und Nachhaltigkeit derart gestaltet werden konnten,
das selbst dem Ansinnen eines pragmatisch hemdsarmeligen COO mit dem Nimbus eines
schlachterprobten Volkstribunes Genulige getan wére.

Ich wurde fundig. Eigenartigerweise nicht in der Literatur der Best-Practice-Gurus und
Prozessmanagement-Pépste, sondern dort wo die Digitalisierer, die Design-Thinker und Produkt- und
Serviceinnovatoren zu Hause sind.

In der Design-Thinking-Ecke gibt es Visualisierungstechniken zur Uberpriifung von Geschéfts-,
Prozess- und Servicemodellen. Warum also nicht aus diesem Fundus schopfen und einen "Canvas”
bauen, der von Beginn an dafiir sorgt, dass man Prozesse baut, die robust genug sind, um nicht sofort
einer Optimierungsrunde oder Wertstromanalyse zum Opfer zu fallen. Gesagt getan, hier nun jener
Canvas, der an mehreren Service-Design-Projekten (immer zur Prifung von Serviceablaufen fir
digitalisierte Services), schon seinen Zweck erfillen konnte.

Designed for Designed by: Date Version Documentation
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Anhand dieses Canvas kann zumindest sichergestellt werden, dass ein einmal spezifizierter
Ablauferst einmal eine Zeit lang héalt, bevor es zu Wertstromanalysen, Lean-styled
Optimierungsrunden und anderen schmerzhaften Folgelibungen kommt.

Nun aber zu einer Vermutung, warum es so scheint es, so schwierig ist, nachhaltige Prozess-Designs
hinzubekommen.



Eine Vermutung ist folgende:

Sieht man sich die derzeit vermarkteten und postulierten Ausbildungs-Programme und Angebote
durch, so geht es vermehrt um Prozess- und Servicemanagement, um Compliance, um Optimierung.

Also nicht um das von Anbeginn an beabsichtigte Lésen von konkreten Problemstellungen, meist
ohne sofortigen Rickgriff best Practice Frameworks (diese beantworten auch nur das Was flir schon
geldste Probleme, Sie halten sich aber von Neuem und von den restlichen relevanten Fragen tunlichst
fern...).

Was wundert es daher, dass nach dem Muster Wasch mich, aber mach mich nicht nass  die
eingesetzten Prozess-Spezialisten grossrdumig das Design und das Durchdenken jener Abléufe
umschiffen, um sofort ans Korrigieren, Optimieren und Redigieren zu gehen.

Frei nach dem Motto: Der Job eines Restaurantkritikers ist einfacher, als der selbst zu kochen.....



Lernen und Kompetenzentwicklung in Zeiten der digitalen Transformation - eine
Orientierungshilfe - Teil 2

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:50:25 17.09.2016

Als Ausgangspunkt fiir diesen Blog steht die Antwort des Leiters einer internen Beratungsabteilung
einer mittelgrossen Industrie-Unternehmung zur Frage, warum er auf neue Formate wie Webcast-
Collections und Online-Learning-Services setzt.

Es ist doch herrlich, wie in den alten Zeiten, als man noch in die Buchhandlung ging: Man kann
rumschmokern, sich reinlesen, nun eben reinklicken, seinen relevanten Blumenstrauss an
Kursen zusammenstellen.

Ich spare mir das Geld fur sonst unnétig abgehaltene Klassenraumtrainings und erhalte mir
nebenbei auch noch die Verrechenbarkeit und Einsatzfahigkeit meiner Mitarbeiter, weil ich
zuvor durch Na chsehen und Prifen der e -Learning -Bibliothek zuerst prifen kann, ob die
gewunschten Inhalte auch wirklich vorhanden, verstéandlich und betrieblich notwendig sind.
Keiner meiner Mitarbeiter wéare damit umsonst an einer Fortbildung!

Zudem habe ich hier die M6g lichkeit mir einen ersten Eindruck zu einem Themenfeld zu
machen, kann entscheiden, ob es fiir die gesamte Belegschaft brauchbar ist, ohne die Katze im
Sack zu kaufen.

Hat was, mag man nun denken, also graben wir tiefer: Was steckt hinter dem Begriff "Webcast-
Collection”.

Es handelt sich um E-Learnings mit folgenden Features:

9 Offiziel auf Lernplan und Zertifizierungsprifung aufgebaute Fortbildungsformate im Youtube-
Format
1 Zusammengestellt nach den Bedurfnissen spezifischer Berufsgruppen
o Entwickler und Techniker
o Projektleiter
o Consultants
0 Betriebswirtschaftliche Themen
o Fremdsprachen-Erwerb
Immer aktuell
Immer in Zusammenarbeit mit "Zertifizierungs- und Prifungsinstituten
Immer so, dass man zum jeweiligen Format nicht ein Angebot, sondern das gesamte
Spektrum dazu bekommt (Beispiel Projektmanagement)
o PMP (vom PMI)
o Prince2
0 Scrum und Scrum Master
1 Low Risk - High Fun: Die jahrlichen Nutzungsgebiihren pro Benutzer halten sich meist in sehr
Uberschaubarem Rahmen (manchmal kostets pro Jahr weniger als ein tippiges Essen im
Restaurant)
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1 Der Entscheid zum Antritt zu einer Zertifizierungsprifung wird vom Benutzer selbst getroffen
1 Der Entscheid zum Ankauf zusétzlicher Literatur wird vom Benutzer selbst gefallt
1 dgleichzeitig aber gibt es Zusatzfeatures wie Prifungssimulatoren, Games als Lernhilfe und
vieles mehr
Die Grunde warum viele Beratungsunternehmen, Freiberufler und interne Consulting -Units auf

dieses Format zurtickgreifen sind aber zumeist ganz andere:

1 Sie ermdglichen Mitarbeitern da s kostengiinstige Einarbeiten in neue Materie



1 Sie werden oft in Leerzeiten zwischen Kundenmeetings, wahrend der Leerzeiten bei
Geschéftsreisen genutzt, also "unproduktive Zeit" wird wieder "nutzbringend"
eingesetzt

1 Sie erspart es Fuhrungskréaften Bildungsbud  gets fiir Trainingsformate aufzuwenden,
welche selbst von den Studenten im Klassenraum als eher zeitraubend, unniitz und
belastend empfunden werden

91 Sie bringen Fuhrungskrafte und Entscheider still und diskret selbst auf den Wissens -
Stand, den Sie vielleicht spéater von Ihren Spezialisten einfordern

Ich personlich habe mir schon zu frihem Zeitpunkt den Zugang zu solchen Libraries gesichert, um
nicht nur tber das Bescheid zu wissen, was ich selbst berate und trainiere, nein ich wollte auch im
Falle von Komplementérformaten zumindest qualifiziert mitdiskutieren, statt unqualifiziert zu monieren
oder in Unwissenheit schweigen zu mussen.

Damit aber Sie als geschatzter Leser zumindest einen Eindruck haben, was so alles in einer Webcast-
Library stecken kann:

Hier ein Link zu der Webcast -Bibliothek, die ich persénlich nutze

Fortsetzung folgt:


http://www.4whatitis.com/index.php?section=shop&catId=29
http://www.4whatitis.com/index.php?section=shop&catId=29

Lernen und Kompetenzentwicklung in Zeiten der digitalen Transformation - eine
Orientierun gshilfe - Teil 1

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 15:19:25 07.08.2016

Es gibt Bereiche in meinem Unternehmen, da brauche ich Mitarbeiter die, die nach dem Warum
fragen. Es gibt Bereiche, da brauche ich Mitarbeiter, die nach dem "Wie" einer Losung fragen
und letztendlich auch einige, die wissen, wie ich das "Wie" und "Warum" in Balance bringe.
Dementsprechend gestalten sich auch die Bedurfnisse im unternehmensinternen Lernen.

So der Originalton eines gestandenen Mittelstandlers zur Frage: Warum er selbst so stark auf E-
Learning setze, selbiges hétte durchaus den Ruf eher "billig" zu sein.

Er antwortete hier: Das ist immer eine Frage des "Wie" man das E -Learning einsetze

Fir das Einarbeiten in ein Thema - E-Learning

Fur das Wiederholen von Grundfertigkeiten - Digitale Simulationen, Tests, Webcast-Libraries
Fir das Vorbereiten auf Zertifizierungsprifungen - Priifungssimulatoren

Fur das Nachfragen zu spezifischen Themen: Webkonferenzen mit Tutoren
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Damit erklare sich aber auch das Warum:

Zeitersparnis

Nachhaltigkeit des Lernmediums

Flexibilitat bei der Nutzung des Mediums

Gelernt wird dann, wenn man auch bereit ist zu lernen

E R ]

Gleichzeitig kam es aber auch zu einer Randanmerkung, die bemerkenswert war: In Zeiten von
Udacity, Udemy, dem Aufkommen von Webcast -Libraries und Massive Open Online Courses
von Harvard, Berkeley und Oxford, brauchte man ihm gleich gar nicht mit dem Argument
kommen, dass ein Klassenraumtraining das Mass aller Dinge sei

Klassenraumtrainings, Workshops und Simulationen kdmen nur dann in die engere Wahl, wenn es
darum geht, jene Lésungsszenarien zu Uben bzw. jene Kompetenzen zu stéarken, die Uber eine
spezifische Grundkompetenz beim Mitarbeiter hinausgingen.

Beim Lernen misse man auch immer die Situation bedenken, die den Lernenden begleiten.

Er hatte es selbst oft die Absurditat erlebt, dass der Lernende sich dem Lehrer anpassen muss
beim E -Learning hatte er zumindest bei Zeit, Tempo und Dauer der wahrgenommenen
Lerneinheiten seinen Freiraum.

Aber ab dem Zeitpunkt, wo es um das Aufzeigen neuer Moglichkeiten, tieferer Einsichten zu
spezifischen Fachthemen ginge, und wo er sicher sein kdnne, dass der Lehrer auch die Kunst, die
Musse und von den Kursvorgaben her auch die Zeit hatte wirklich zuzuhoren, investiere er auch gern
mal in einen guten Seminarraum mit angeschlossenem Catering und dem unvermeidlichen Marketing
und Showprogramm.

Womit sich wirklich die Frage ergibt, ob denn nicht zur gangigen frontalen Lehrmethode (egal ob jetzt
mit Catering und Unterhaltungsprogramm) nicht schon entsprechende Alternativen fur
Digitalisierungs-, IT- und Prozess-Spezialisten ergeben héatten.



Nun methodisch wurde ich findig, freuen wirds alle egal ob Freelancer, Fihrungskraft oder Fachkraft
im Anstellungsverhéltnis, machen doch just diese Ideen wieder Lust auf mehr, vor allem auf ein
Lernen, das sich dem personlichen Bedurfnis anpasst und damit das Wie und Warum zielgerichtet und
individuell in Balance bringen kann.

openSAP: SAP E-Learning-Plattform.

Udacity: Apps entwickeln, Web Development

Codecademy: Software-Entwicklung

Hackaday.io - Hardware-Entwicklung

edx.org - Das Studienprogramm von Harvard f

web.mit.edu - Das Studienprogramm des Massachusette Institute of Technology

Edukatiko - Programm deutschsprachiger Universitaten (betriebswirtschaftliche, technische und
entwicklerische Grundkompetenzen)

1 Das MOOC-Programm der ETH-Zirich
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Themen fur die kommenden Lern-Blogs:

Webcast-Libraries - Prifungssimulatoren
Workshops zur Lésung konkreter Projekt-Cases
Standardisierte Classroom Trainings

Situativ gestaltete Simulationen

Mentoring

Walk In Trainings
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https://open.sap.com/?locale=de
https://de.wikipedia.org/wiki/SAP
http://udacity.com/
https://www.codecademy.com/
https://hackaday.io/
https://www.edx.org/
http://web.mit.edu/
https://www.edukatico.org/kurse/informatik-edv?language=1
https://www.class-central.com/university/ethzurich
http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=27
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Wie man Talente fiir die digitale Transformation gewinnt, erhéalt und aufbaut

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 21:52:20 10.07.2016

Da steck ich jetzt einiges in die Qualifikation und Entwicklung meiner Mitarbeiter, um bei der digitalen
Transformation voran zu kommen; hoffentlich bleiben Sie mir noch die kommenden Jahre erhalten,
sonst war wieder alles fiir die Katz...

So der O-Ton eines Personalverantwortlichen eines mittelgrossen bis grossen schweizerischen
Industrie-Unternehmens.

Auf die Gegenfrage meinerseits, warum er denn tberhaupt in die Qualifikation seiner Mitarbeiter
investiere, kam die Hammer-Antwort, mit der selbst hartgesottenste Trainer nicht gerechnet hatten.

Der Nachwuchs im Land bliebe mehr und mehr aus, und die einwanderungswiligen EU -Burger
wulchsen nun eben nicht mehr auf den Baumen, man musse jetzt e ben wieder ein bisschen was
fur die verbliebenen Mitarbeiter tun, damit sie einem gewogen bleiben.

In der Tat, es ist so, ausserhalb der eidgendssischen Grenzen toben Innovationsgeist, der Drang
durch-, vorwérts- und weiterzukommen. Und die 6konomischen Rahmenbedingungen sind in der Tat
im Norden und Osten des helvetischen Eilandes fir IT-Spezialisten, Fachkrafte fir digitale
Transformation und fiir digitales Prozessdesign selten giinstig wie nie. Selbst attraktive
schweizerische Lohne helfen da nichts mehr im Kampf um die besten Talente... (Werter Leser,
dasselbe Problem haben tbrigens auch schon viele in Deutschland und Oesterreich...)

Daher die Frage der Fragen: Wie sichere und gewinne ich jene Talente, welche mir in Zeiten der
digitalen Transformation mei ne Wettbewerbsfahigkeit absichern?

Die Frage lasst so einfach nun nicht beantworten.

Beginnen wir mit dem Thema. Die digitale Transformation selbst erfordert ganz spezifische
Mitarbeiter - und Charakterprofile

Es handelt sich hierbei um Spezialisten, welche es gewoéhnt sein sollten

1 unstrukturierte und gleichzeitig riskant bis komplexe Problemstellungen eigensténdig
andenken, im Besten Falle sogar l[6sen zu kdnen

9 in Ursache - Wirkung - Kosten und Nutzen zu denken

1 Projektorientiert und eigenstandig zu arbeiten

1 kreativ und innovativ zu wirken

Was gilt als Talent:

1 Jemand der in der Lage ist obige Problemstellungen lésen zu kénnen

91 durchaus auch gesetzteren Alters sein darf (zu glauben Talent sei ausschliesslich mit Jugend
verbunden ist wohl eher naiv... )

91 aber schnell und eloquent wirksam zu sein

1 dgleichzeitig aber den stabilisierenden Wert bestehender organisationaler Fakten zu

beriicksichtigen

Was zieht Talente an, halt Sie am Ort, was muss fur diese Talente angeboten werden:



interessante Aufgaben

Wertschétzung in der Haltung zum Mitarbeiter selbst

Kontinuitat in der qualifikatorischen Weiterentwicklung

Perspektiven entweder in der horizonalen oder vertikalen Karriere

Die Einsicht, dass ein funktionierendes privates Umfeld die Erfolgsgarantie fur die berufliche
Performance ist

1 Die Erkenntnis, dass man Talente mit Geld nicht kaufen kann bzw. die Einsicht, dass die
monetdre Komponente von Talenten aber als "Hygienefaktor" eventuell noch zur Kenntis
genommen wird.
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Was sind nun die Konsequenzen und Empfehlungen, die ich dem Personalchef unterbreitet
habe, damit ihm nicht weitere Talente abhanden kommen:

1. Stimmen Sie ihre Qualifikations- und Laufbahnplanung mit der Unternehmens- und
Projektplanung ab und sorgen Sie dafiir, dass bekannt ist, dass es bei Ihnen "interessante”
Aufgaben gibt

2. Seien Sie Sich bewusst, dass Talentférderung und Talententwicklung immer auch etwas mit
Kompetenzprofilen zu tun hat, greifen Sie hier auf Kompetenzlandkarten zurtick, um
Perspektiven anbieten zu kénnen

3. Wenn Sie ausbilden wollen, mussen, checken Sie entsprechende Skill-Navigations- und
Kursauswabhlsysteme und erleichtern sie sich damit die Ausbildungsplanung, so kdnnen Sie
zumindest so etwas wie eine mogliche "Kontinuitét in der Personal-Entwicklung" aufzeigen

4. Schaffen Sie ein Klima in dem Perspektive, Kontinuitét und Wertschétzung nicht nur einmalig
sichtbar ist, sondern von Ihren schon eingestellten Talenden wiederholt und bestétigend
wahrgenommen wird

5. Machen Sie aus gewonnen Talenten Werbetrager, welche weiteres Potential nachziehen
sollen



http://cascadeit.ch/images/content/Cascadeit_Kompetenzmodell_Boss.pdf
http://cascadeit.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/skillnavigator.php
http://cascadeit.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/skillnavigator.php

Warum Stupidity Management und Servicedesign Thinking zusammengehdren

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:43:57 04.06.2016

Was macht digitale Dienste wie Facebook, Twitter und Uber so erfolgreich?

Nun Ihre Nutzung selbst ist so einfach, das selbst Soldaten, Fussballer und Kleinkinder sie sofort
bedienen kdnnen!

Und just hier (in einem Umfeld in dem Intelligenz, Knowledgeworkers, Wissengesellschaft und
lernende Organisation als Buzzwords en vogue sind) ergeht nun folgender Kampfruf:

Wer dumm denkt, ist klar im Vorteil!
Um hinter den Sinn dieser bewusst formulierten Provokation zu kommen, folgende Erklarung:

1. Was wird hier als "Dummbheit" gesehen:

Unter Dummbheit versteht man das Lésen von Problemstellungen und das Ziehen von
Schlussfolgerungen  durch Ruckgriff auf Losungs -Muster geringer Komplexitat, ohne
nachfolgende Prufung der Sinnhaftigkeit der vorhandenen Ausgangsi nformationen. (Kurz:
Warum etwas kompliziert analysieren, wenns einfach auch funktionieren kann...)

2. Wie entsteht das, was hier als Dummbheit beschrieben wird.

Durch Zeitdruck

Durch Ergebnisdruck

Durch Informationstberflutung
Durch Gewdhnung

Durch gezielt eingesetzte oder erlernte Anreizsysteme, welche ein "Weiterdenken" dediziert
verhindern
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3. Welchen Sinn hat daher die Dummbheit:

f Es sichert das Uberleben unter Einflissen von Stress, Zeitdruck, unvollstandiger oder
Uberbordender Informationstuberflutun g

4. Was waren im Blickwinkel des Innovationsmanagements, des Design-Thinkings und auch im
Hinterfragen der eigenen Fahigkeiten daher angebrachte Schlussfolgerungen:

1 Kundensicht : Wer es schafft nach abgeschlossener Ausbildung wieder "dumm" zu
sein, ist nicht nur erfolgreicher, er Uberlebt auch langer in einem Umfeld, in dem die



Flut an fragmentierten Informationen, eine hohe Kadenz an Informationsinput und eine
noch hdherer Ergebnisdruck die Regel - und nicht die Ausnahme ist

1 Sicht des Dienstleistungsdesigners : Wer unter dem Blickwinkel der Personen, die
Probleme mit einfachen und unbelasteten Denkmustern I6sen (Soldaten, Kleinkinder
und weitere...) Services konzipiert, konzipiert fiir die Masse und ist daher auch bei der
Kommerzialisieru ng seiner Ideen erfolgreich

Womit hier nun diese Blogreihe aus der Reihe "Digitales Servicedesign" als erdffnet gilt. Die
kommenden Beitrage sollen all jene Erfahrungen, Erkenntnisse und Einsichten beschreiben, welche
beim Design von

Services

Serviceablaufen (Neudeutsch Serviceprozess)

Gestaltung von Target Operation Models

Gestaltung von Benutzeroberflachen digitaler Services

Data Capturing, Big-Data-Management und Datenauswertung
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relevant sind.

Und jetzt geht der Blogger mit seinen Baukldtzen spielen und erfreut sich wieder seiner kindlichen
Ader - die Welt selbst gibt sich ja schon intelligent genug...



Die passende Ausbildung zur jeweiligen Aufgabenstellung - Was einfach klingt und nun
einfach ist

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 14:19:14 17.01.2016

Die Ausgangslage fur diesen Blogeintrag ist wohl jedem Freelancer, jedem Recruiter,
Personalverantwortlichen und jedem Linienmanager bekannt.

Auf Basis einer Reorganisation missen Positionen neu besetzt werden. Zwangslaufig wird die Frage
nach neu abzudeckenden "Skills" gestellt und wie die anfallenden Ausbildungslicken geschlossen
werden sollen.

Nebst der Tatsache, dass es in einzelnen Teilen des betroffenen Unternehmens gar keine Ubersicht
gab, welche Skills und Qualifikationen bei den jeweiligen Mitarbeitern und Contractors gelagert waren,
ergab sich eine weitere Einschrankung:

Das Statement des CFO zur Ausbildungsfinanzierung:

Ich bin nicht gewillt ein Ausbildungbereitzustellen, fur welches nicht sichergestellt ist, dass
ausschliesslich nur jene Kompetenzen alimentiert werden, die ich im neuen Betriebsmodell
auch wirklich bendtige. Ich will nur das bezahlt sehen, was wirklich an Befahigung gebraucht
wird!

Mehr oder minder zuféllig gelangte diese Anforderung in meinen Fokus, war doch die Frage an mich,
wie man eine derartige Anforderung als Linienkraft bzw. als Leiter einer Dienstleistungsunit
bewerkstelligen konnte, ohne sich mit der allméchtigen Finanz anzulegen.

Nach einigem Nachdenken war die Antwort gefunden.

1. Erfasse alle im Unternehmen befindlichen Rollen und deren Aufgabenfelder

2. Definiere pro Aufgabenfeld entsprechende Kompetenzfelder

3. Strukturiere diese Kompetenzfelder nach "Aufgabensenioritat" (muss nur Begriffe verstehen,
muss Aufgabenbegriff korrekt einordnen und anwenden kénnen, muss aufgabenbezogene
Ergebnisse liefern, muss Innovationen innerhalb des Aufgabenfeldes realisieren)

4. Suche und Sichte je Aufgabe die entsprechenden international anerkannten, durch Zertifikate
und QM-Modelle abgesicherte Ausbildungsformate

5. Baue einen Algorhithmus der dir folgende Frage beantwortet:

In welchem Aufgabengebiet
braucht welche Rolle, welches Aufgabenprofil welche Kursformate
welches Kursformat I6st welche Problemstellungen
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Die faktische Realisierung dieser Antwort selbst hat knapp eineinhalb Mannjahre benétigt. Warum?

1 Es gab es alleine im Aufgabenbereich Digitale Services, IT-Management und IT-Service und
Systementwicklung knapp 220 verschiedene Rollen nach den entsprechenden Aufgaben und
Inhalten zu sichten.

91 Diese Rollenbeschreibungen mussten letztendlich auf Basis international anerkannter
Kompetenz- und Skillframeworks abgeglichen werden (an anderer Stelle, hab ich dazu schon
geblogt)

1 Danach mussten ca. 100 Formate auf diese Anforderungen hin Uberpruft werden:

o Liefert das Wissen zur Lésung einer Problemstellung

o Istim internationalen Kontext durch eine entsprechende Berufsvereinigung
oder vergleichbare Instanz in der Fortentwicklung getragen (Beispiele dazu
wéren ISO, ISACA, PMI, Opengro up, OMG, AXELOS etc)

o Zertifizierungsstelle und durch QM  -gesicherten Bildungsplan sindqualitativ
abgesichert



1 Verfugt jedes Kursformat Giber entsprechende "Ausbau - und Anschlussqualifikationen”
1 qgibt esinnerhalb eines Aufgabenfelden  "konkurrierende" Kursformate (auch diese
mussten erwahnt werden)

Danach mussten Datenbasis und ein einfacher Algorhithmus gebaut werden, der es jedem
ermoglichen sollte, sofort alle obigen Fragen beantwortet zu haben.

Kurz, mit einem Uberfliegen einer Kursbeschreibung (zumeist abgehalten im Duktus eines blunigen
aber nichtssagenden Werbetexts) war es nicht getan.

Man musste schon die Kursunterlagen, den Kursplan, die Musterprifungen und die
Zertifizierungsbestimmungen pro Format durchackern, um zu einem Ergebnis zu kommen.

Was dabei herausgekommen ist, ist der Digital Skill Navigator. Die "Navigationsschritte" selbst
sind einfach, wie bestechend:

Wahle deinen Aufgabenbereich

Waébhle deine Rolle

Sieh deine Kurse und die zutreffenden  Alternativen

Lies, was du im Kurs lernst und in welchen Formen (e -Learning, Classroom, VIP,
Blended etc.) dieser angeboten und von wem die Zertifizierungsprifung abgenommen
wird

1 Entscheide fir Dich selbst, was zielfiihrend ist
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Damit war das Problem fir den am Beginn des Blogs erwahnten Linienmanagers adressiert und
geldst, eine schlissige Argumentationskette ward fur den CFO gefunden, die Bildungsbudgets fur
2016 bis 2018 konnten auf Basis dieser Grundlage genehmigt werden.

Verbleibt nur noch eine Frage, und dies ist der Grund fir diesen Blog:

Nicht nur das Geschick der Linienmanager ist von der Beantwortung nach dem
zweckmassigen Ausbildungspfad abhangig.

Personalverantwortliche

Recruiter

Headhunter

Freelancer

jeder Mitarbeiter im Kontext von Digitali  sierung, IT -, Prozess und Servicemanagement
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kénnte Nutzen aus dieser Orientierungshilfe ziehen.

Genau dies ist der Grund, warum dieses hier kostenfrei genutzt werden kann. Wenn denn schon die
Bildung mit Wert und Aufwand verbunden sind, so sollte doch der Weg dort hin ein méglichst
einfacher sein!



http://cascadeit2.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/skillnavigator.php
http://cascadeit2.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/skillnavigator.php
http://cascadeit2.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/skillnavigator.php

Fur Ruckmeldungen steht das Entwicklerteam zum Skillnavigator gerne zur Verfigung



Servicedesign - Roadmap 8 - Leistungsbeschreibungen, Leistungskataloge und
Leistungsnachweis - Die Angst vor der Buchse der Pandora

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 12:23:19 09.01.2016

Ausgangslage: Im Rahmen einer Abstimmungs- und Budgetverhandlungsrunde mit einem
Stammprovider werden verschiedene Positionen rund um das Management von Tablets, PCs und Thin-
Clients diskutiert. Es handelt sich um eine Verwaltungseinheit der Bundesverwaltung. Aus reiner
Neugier sitzt auch ein Vertreter der Leitungsebene dabei (also kein spezifisches Knowhow aber jede
Menge finanzielle Entscheidungskraft).

Der Provider macht in diesem Zusammenhang auf die gestiegenen Anrufsraten am Servicedesk, damit
verbunden mit einem erhdhten Administrations-, Manipulations- und Kontrollaufwand aufmerksam, legt
ellenlange Zahlenreihen auf den Tisch und peilt eine entsprechende Anpassung der Mengengeruste
an. Zugleich wird angemerkt, dass ein Nichtberticksichtigen dieses Tatbestandes zu einer signifikanten
Verminderung in der Servicequalitdt bedeuten kénnte, was einem Sanatorium sicher nicht zutréglich
ware.

Nun das Schicksalshafte Statement des GL-Vertreters, der darob der ostentativen Darstellung von
Sachzwangen (andere wirden es das Markieren von Verhandlungspositionen nennen) irritiert war:

Ich will jetzt endlich mal wissen, woflr ich eigentlich hier so viel Geld ausgebe - Was tut Ihr da eigentlich
- Arbeit, kann man das wohl nicht nennen! Wenn ich als leitender Beamter Budgetpositionen zu
vertreten habe, so geschieht dies auf Basis eines Leistungskataloges mit nachvollziehbaren Inhalten
und mit Preisen versehen Leistungen, wo sind also die Leistungsbeschreibungen, dann kénnen wir
weiterreden.....

Das Drama nahm seinen Anfang, je mehr Leistungen und Leistungsinhalte aufgelistet - oder eben nicht
aufgelistet wurden (der Provider verfiigte Uber keinen Leistungskatalog, daher auch keinen
Servicekatalog) , desto ofter die Frage, ob denn diese Leistung sinnvoll sei, oder jene Leistung nicht
anders gestaltet werden kénnte, warum man dieses Kundenbedurfnis nicht berticksichtigt habe, man
wisse doch, dass der Preisdruck beim Endkunden offensichtlich sei. Das eine ergab das andere. Die
Magengeschwire und Schweissperlen derer, die in der Amtsinformatik zwischen der Leitung und dem
Provider sassen, sollen hier nicht weiter kommentiert werden. War doch die IT innerhalb des
Gesamtgefliges sowieso schon der Prigelknabe, weil man ihr vorwarf, diese hétte das
Providermanagement nicht im Griff.

Des Trauerspieles nachster Akt, war dann das Auftreten eines Sourcingberaters, der empfahl einfach
den Provider mittels Neu-Ausschreibung einem Preisbenchmark zu unterziehen. Es schneite ein
schmuckes Beratungsmandat. Fir die Ausschreibung mussten nattrlich die immer noch fehlenden
Leistungskataloge erarbeitet werden, die es natirlich nicht gab, was den Berater dazu zwang fir diesen
Extra-Aufwand, extra zZu verrechnen.

Diese neuen Positionen wurden von der Amtsleitung bestellt, ins Budget der Amtsinformatik
eingearbeitet (dafiir mussten andere Projekte sistiert werden), der Berater liess die Mitarbeiter der
Amtsinformatik und des Altproviders die Leistungskataloge erarbeiten, koordinierte und formatierte und
referierte....

Am Ende kam es zu einer signifikanten Kostenlberschreitung, wahrenddessen mussten die
gesteigerten Supportkosten des Altproviders weiter berappt werden (weiterhin ohne Kontrollhebel), ein
Transitionprojekt finanziert, politische Entscheidungstrager beruhigt werden. Naturlich kam es beim
neuen Provider zu Extrakosten, weil sich herausstellte, dass spezifische Leistungen in der
Ausschreibung nicht auftauchten (die erarbeiteten Leistungskataloge hatten nicht den korrekten
Detaillierungsgrad). Diese Leistungen mussten nun aber trotzdem erbracht werden (nun natirlich
abzurechnen mit héheren Preissatzen), das Spiel mit dem neuen Provider nahm seinen Lauf, denn auch
der neue Provider hatte keinen eigenen Leistungskatalog (er gab an, alle Anforderungen gem.
Ausschreibung erfullen zu kdnnen).



Wer glaubt, diese Tragddie entstamme der Feder eines neuzeitlichen Sophokles, der irrt. Genau dies
mag wohl jeden Tag irgendwo geschehen und es ist sowohl menschlich, wie 6konomisch fir den
Verfasser nachvollziehbar und auch nicht skandal®s oder verwerflich.

Warum wohl?

Ein Versuch der Erkléarung:

1 Jeder der detalllierte Leistungskataloge fii. r das digitale Umfeld und die IT einmal
erarbeiten musste und diese prasentierte - wird a priori fir diese Leistung und die damit
verbundene Knochenarbeit sicher nicht gelobt oder befordert - Im Gegenteil - er ist oft
der Botschafter, der mit zu tief angel egtem Kurzhaarschnitt aus dem Thronsaal entfernt
wird.

1 Zudem erscheint und ist die Kompilation des Leistungskataloges derart aufwandig, dass
es bei der in dieser quartalszahlengetriebenen Welt zur Wahrnehmung kommt, dass der
Zeitaufwand, den Effekt nicht rechtfertigt

1 Inder Folge |I6st aber ein einmal prasentierter Leistungskatalog die Diskussion nach dem
Wesentlichen und dem Unwesentlichen aus - vor allem dann, wenn zu wenig Budget fir
diese so zahlreichen Leistungen vorhanden ist - das politische Hi ckhack beginnt, aber
die Probleme selbst sind noch nicht gelést

Kurz: An dieser Kartoffel will man sich so lange nicht die Finger verbrennen, bis es eben nicht
mehr geht.

Bis einem folgender Zusammenhang bewusst wird:

Der Leistungskatalog (als Beschreibung aller Leistungsinhalte, Leistungstbergabepunkte,
Leistungsempfanger, Leistungsnachweise und eingebrachten Leistungskomponenten - eg.
Material, Systeme, Endgerate etc.) ist Blueprint, Dreh - und Angelpunkt jeglichen
Dienstleistungsdesigns und Dienstleistung ~ smanagements



Servicedesign -Roadmap 7 - Ungluckliche Verkettungen verbunden mit einer Kettenreaktion
aufgrund von Entkettungen von Leistungsketten

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:24:52 07.01.2016

Keine Angst, der Autor hat beim Verfassen dieses Blogs weder unter dem Einfluss von Halluzinogenen
oder den Spatfolgen einer Junggesellenparty gelitten. Der Titel des Blogs war nur die Kurzfassung
eines Gedankenganges zZu folgender Ausgangslage:

Ein international agierender Hersteller von Messgeréaten fir das Industriegliitersegment muss unter
Einfluss nachhaltigen Margenverfalles Uber die Verlagerung spezifischer Leistungen ins
kostenglinstigere Ausland nachdenken. Innerhalb der IT sind als Optionen auf dem Tisch

1 Kundenhotline fur die Wartung und Maintainance von digitalen Extensions und elektronischen
Kompontent fir Endkunden - aus der Schweiz hach Ruméanien

Interner IT-Servicedesk ebenfalls nach Ruméanien

Entwicklung von Apps und devicebasierten Anwendungen nach Littauen

Betrieb der Entwicklungssysteme liegt in der Verantwortung in Littauen

Betrieb der zentralen Auswertungsdatenbanken und BI-Systeme bei einem etablierten
Infrastrukturprovider in der Schweiz

=A =4 =8 -9

Zeitgleich ist festzuhalten, dass der Grossteil der Kunden dieses Unternehmenskontexts nicht in
Osteuropa, sondern in den USA, Deutschland, Frankreich und China anzutreffen sind.

Was passierte innerhalb der ersten 4 bis 6 Monate wéhrend dieser Transformation (welche vertraglich
fur 6 Jahre vereinbart war)

1 Der Entwicklungszyklus bei den Apps (statt der sonst noch Ublichen Thin-Clients) und
devicebasierten Anwendungen, welche die Wartungszyklen ausgelieferter Fertigungsstrassen
durch Connect zu den Zentralsystemen in der Schweiz, optimieren sollten, verdoppelte sich

9 Die Testzyklen zu den Apps und Messanwendungen konnten nicht mehr tiefgehend geplant
werden, weil es immer wieder zu offenkundigen Inkompatibilitaten und
Performanceproblemen zwischen der Entwicklungsumgebung in Littauen und den zentralen
Systemen in der Schweiz gab

1  Zudem war die Kundenhotline in Ruméanien weder im Bereich der Entwicklungsaktivitaten
eingebunden, was zu einem vermehrten Ticketaufkommen fihrte (nattrlich wurde per
er6ffnetem Ticket abgerechnet), zeitgleich wurden aber zentrale Abnehmer neuerer Systeme
durch kommunikative Versorgungsliicken in dieser Menaga a trois ziemlich irritiert

1 Weiters wurde festgestellt, dass aufgrund des sehr "kontinental empfundenen Englischs" an
der Hotline, spezifische Bedirfnisse von Kunden nie aufgenommen wurde. Man hatte den
Eindruck, dass man wohl zuhorte, aber das technische Englisch nicht zum Grundrepertoire
des Hotline-Personals gehdrte

1 Letztendlich fihrten diese Umstande zu einer Gefahrdung bestehender Zertifikate aus der
ISO-Reihe, was wieder zu einem Rickgang in den Bestellungen fiihrte, welche aber erst in
zwei Jahren die Auftragsbucher flllen wirden.....

1 Unter dem Aspekt von Big-Data und der bewussten Nutzung von Digitalisierungspotentialen
und dem Zukunftsmarkt der Digital Extensions mussten mittelfristig alle Initiativen sistiert
werden, da im Entwicklungsbereich naturlich nicht die intensive Kooperation mit dem
Betreiber der kiinftigen Produktivsysteme geregelt war....



Wenn Sie jetzt glauben, das hier vorliegende Beispiel sei in seiner Komplexitat ein Einzelfall, der irrt.

Fakt ist, dass mit dem gezielten Restrukturieren, Neu-Aufstellen, Outsourcing, Outtasking, dem
situativen oder taktischen Verlagern von Arbeitsaktivitditen gesamthaft Leistungsketten an neue
Instanzen alles so lange verhackepetert und verstiickhexelt werden kann, dass am Ende, das
koordinative Chaos eher die Regel, denn die Ausnahme ist.

Die Kosten mogen womoglich geringer sein, der Koordinationsaufwand, die unerwinschten
Kollateraleffekte und der Abstimmungsaufwand werden aber bei unsicherer Informationslage eher
steigen - vor allem dann, wenn nicht mehr bekannt ist, was zuvor zumindest bekannt sein hatte kénnen.

Jetzt mag man sich die Frage stellen, wie man denn unter
Menschenverstandes derartige Zustande zulassen kann.

Berucksichtigung gesunden

Hier ein paar Thesen:

1 Das Zusammentragen und aktuell halten aller Leistungs
jenen innerhalb der IT) erscheint zu aufwéndig

9 Die an den Tag gebrachte Komplexitat all der an den Tag gebrachten Zusammenhéange
verschreckt und behindert im Falle eines Projektentscheides die Entscheidungsfindung
und spezifische Eigeninteressen

1 Der Schmerz "fehlender" Kontroll - und Steuerungsgrundlagen ist irgendwann vorbei.
Zudem verteilt er sich auf doch verschiedene Entscheider und wird auch ni cht mit der
Unkenntnis der oben skizzierten Zusammenhange in Verbindung gebracht.

-Zusammenhéange (vor allem zu

Hier nun ein paar Beispiele die sowohl die frustrierende Wirkung bei der Intransparenz von
Leistungsverkettungen, wie die erleichternden oder erfreulichen Effekte bei Kenntnis derselben aus
der Sicht eines Planungs- und Umsetzungsverantwortlichen (COO, CIO, Leiter Marketing und
Produktentwicklung) aufzeigen:

Frustration - Erfolgserlebnis - Matrix

Szenario Frustrationspotentiale Erfolgspoten
Vorantreiben von Innovationen, digitalen . - i : Zigi h

orantreibe Vo ovationen, digitale Unkenntnis zu den Umsetzungsrisiken, Verzégerungen in der Ugige Scha
Produkterweiterungen  oder  neuen dass von Be

Services

Durchforsten des eigenen Prozess- und
Leistungskataloges auf
Optimierungspotentiale

Festlegen von Outsourcing- und von
Verlagerungs-Kandidaten in den
Nearshore-Bereich

Projektrealisierung

Kein Erkennen von Ursache-Zusammenhéangen zwischen den
jeweiligen Prozessen, welche dazu fuhren, dass ein Prozess
ineffizient lauft, keine Kenntnis zu den Folgen, falls man im
Prozessflus etwas &ndern will, damit das Verhindern jeglicher
Verbesserung

Die Unsicherheit aufgrund eines zu kurzfristigen Entscheides

sowohl dem Leistungsfluss der eigenen Organisation
geschadet Zu haben. Aufgrund unklarer
Leistungsbeschreibungen fur die Ausschreibung in die

Lésung auct

Die Gewiss
selbst die ko
es andere tu

Das Berein
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Frustration - Erfolgserlebnis - Matrix

Szenario
Uberstehen eines Audits zur
gesamthaften Produkt- und

Servicequalitdt (was gleichzeitig als
Grundanforderung zur
Handlungsfahigkeit auf spezifischen
Mérkten gesehen wird.

Das Planen, Budgetieren und

Optimieren eigener Ressourcen

Vorbereiten von Beschaffungsprojekten
(Consulting, Technologie, Wartung)

Frustrationspotentiale

Abhangigkeit zu einem Provider zu gelangen, den man nicht
mehr selbst kontrollierten kann. Die Gewissheit des
unerkannten internen Widerstandes

Die Unsicherheit, den Audit zu uberstehen, die mentale
Beanspruchung wéhrend des Audits, die Gewissheit das
offene Punkte gefunden werden, die man selbst nicht erkannt
haette

Die Gewissheit, dass ohne Vorliegen unwiderlegbarer Fakten
zu politischen Mitteln gegriffen werden muss, um spezifische
Budgetpositionen zu schitzen. Das Risiko bei Projekt- und
Investitionsbudgets fir Nachforderungen ein weiteres Mal
vorstellig zu werden. Die Unsicherheit zu spezifischen
Leistungsbestandteilen keine konkreten
Leistungsbeschreibungen vorweisen zu kénnen und damit die
Verhandlungsposition geschwéacht zu sehen

Der Aerger nicht alles ausreichend spezifiziert zu haben, die
Gewissheit, dass Provider "selbstverstandliches" nun extra
verrechnen, zu lange Servicezyklen, weil spezifische
Schnittstellen und Informationsfliisse verloren gingen. Zu hohe
interne  Koordinationsaufwdnde und Gestehungskosten
aufgrund von "Fehlern" die erst an den Tag treten, wenn die
Beschaffung schon gelaufen ist.

Eine Option, diesem Problem so weit Herr zu werden, dass Service- und Prozessverantwortlichen ein
Instrument zur Visualisierung lhrer Prozess- und Technologiezusammenhange ermaoglicht wird, ist der

EA-Serviceplanner.

Dieser sieht seinen Zweck darin hat, Fuhrungskraften und Serviceverantwortlichen in lhrem Umfeld
genau diese Frustrationen zu ersparen, respektive weitere Erfolgserlebnisse zu sichern.

Er konzentrierte sich daher in seiner Umsetzung auf folgende Herausforderungen

Erhebung von Prozessen,
Leistungsketten und Leistungen

Verknuipfung von Services,
unterstitzenden und externen
Leistungen

Erfolgspoten

Cv erfolg
Transformati

Das erfolgr
zeitlich  gel
geringeren
Audit selbst.

Die Mdoglic
kénnen, die ¢
haben, der
allfalligen t
Prozessen,
Panikbesche

Senkung de
Schaffung
persoénlich

Aerger mit B

In der ersten Phase werden die Leistungen und Leistungsketten Zielorganisation nic
Zuerst wird ein "Maximalszenario an Leistungen und Leistungsverkettungen vom Sy
von dort aus auf die Realitat der Zielorganisation "heruntergekurzt" und angepasst.

Auf Basis stéandiger Technologieanalysen, werden standardmassige Verknipfunger
ein Anpassen und Hinzuftigen weiterer Abhéngigkeiten und ergdnzendes Anpassen
einer zweiten Phase



Dokumentation und Reporting zu Die wesentlichen Fragen nach dem "Welche Leistung, welcher Service und welche
. ' ~ep 9 mit Standardreports abgedeckt. Das bedeutet: Ein Klick und die Fihrungskraft kann
Leistungen- und Leistungsketten und planen

Audits, Compliance, Planung |\ Aqq _Ons zu Standards wie ISO 9001:2015, ISO 20000, CobIT gewahrleistet
neuer Aktivitaten

Herausforderung Umsetzung im Service

Hier der Link zur detaillierten Beschreibung dieser Dienstleistung die sowohl temporéar fir
Servicekatalog-, Sourcing- und Digitalisierungsprojekte verwendet, aber auch als dauerhafter Service

genutzt werden kann.



http://www.ea-serviceplanner.com/

Servicedesign Roadmap 5 - Das Servicemodell - Die Parabel von Rindvieh, Gras. Wiese und
Bullshit

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 12:30:31 06.01.2016
Was ist der Unterschied zwischen Bullshit und Nonsense?

1 Nonsense : Satztechnische Aneinanderreihung von Worten, welche am Ende beim
Empfanger das Erlebnis offensichtlicher Inhaltslosigkeit generiert.

91 Bullshit: Satztechnische Aneinanderreihung von Fachbegriffen, bei dem jeder einzeln
eingesetzte Fachterminus wohl Inhalt und Sinn vermittelt, aber am Ende das Erlebnis der
Ahnungslosigkeit verbleibt. (Eben so, wie die biologisch real existierende Metapher in die man
nicht reintreten will, gleichzeitig weiss, dass dabei auch heisse Luft im Spiel war und
unbewusst ein signifikanter Beitrag zur globalen Erwdrmung geleistet wurde).

Genau das, passierte mir vor Jahren, bzw. geschieht wohl auch heute, wenn der Terminus des
Servicemodelles im Dienstleistungsmanagement zum Einsatz kommt.

Hier die offizielle Definition: Ein Modell, das zeigt, wie die Service-Assets mit den Kunden-Assets
interagieren, um einen Mehrwert zu generieren. Servicemodelle beschreiben die Struktur eines Service
(wie die Configuration Items zusammen passen) und die Dynamik des Services (Aktivitaten,
Ressourcenfluss und Interaktionen). Ein Servicemodell kann als Vorlage oder Blueprint (Blaupause) fur
viele Services genutzt werden.

Wie diese Servicemodelle aussehen kénnen, was man damit machen kann, welche Charakterziige
eines Blueprints dahinter stehen, all das bleibt tbrigens in der dahinterstehenden Fachliteratur
verborgen.

Was mit Verlaub die Metapher zur im Titel genannten  Materie verleitete:

Bullshit entsteht, wenn am Anfang das Rindvieh vor lauter Gras und Verwunderung, die Wiese nicht
mehr wahrnimmt, um die es geht

Um daher nicht selbst sténdig wie ein Ochse in der Weide zu stehen, verwende ich seit einigen Jahren
als Arbeitsinstrument folgendes Servicemodell

Hier wird Uber die Phasen der Angebotserarbeitung, dem Aufbau des Wertschdpfungsmodell an sich
bis hin zur Wirtschaftlichkeitsbetrachtung alles beispielhaft dargestellt und in eine sinnvolle Sequenz
gereiht, anhand derer man sich selbst sehr schnell zurechtfindet.



Value Generation Value Proposition

Service Interaction Pattern of

Partners Capabilities

Value Chain | Sequence Customer
5 Activity
2
1
Resources

8 9

Cost-Stream Revenue-Stream

Value Monetization

Vorab, sei der Ehrlichkeit halber angemerkt, dass der Ansatz sich zuerst einen Baukasten (oder
Canvas) zurechtzulegen, bevor man ein Produktangebot aufbaut, nicht von mir kommt. Es handelt
sich um die Anpassung eines schon bestehenden Design-Thinking-Ansatzes der neueren
Betriebswirtschaftslehre.

Da diese aber ausdriicklich unter Creative Commons gesetzt wurde, sei folgendes entschieden. Auch
ich stelle diese Adaptation unter Creative Commons, falls man mehr dazu wissen will, respektive sich
tiefgehend instruieren lassen will, wie diese Servicemodelle dann in der Praxis Anwendung finden,
darf man sich getrost an mich wenden.



Servicedesign Roadmap 4 - Die Angst vor dem Fragen - Zu unterlassenen Arbeitsmethoden
und deren Folgen im Servicedesign

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 19:21:57 05.01.2016

Ausgangslage: Training zum Thema Servicedesign, Zielgruppe Projektleiter und Business-Analysten
aus dem Fachbereich Prozess-Gestaltung und Technologie-Implementierung. Wir stossen auf das
Aufgabenfeld Requirements-Engineering, respektive Abnahme-Kriterien.

In diesem Kontext stelle ich als Trainer die Frage in den Raum, wie viele Kursteilnehmer schon die
Erfahrung machten, dass am Ende des Projektes erkannt wird, dass das was als Erwartung zu Beginn
geaussert wurde lange nicht mehr das ist, was am Ende gewollt war.

Es herrscht unausgesprochener Konsens. Diese Situation kennt man. Da platzt ein tiberraschendes
Statement ins Plenum: Das sei alles blankes Projektmanagement und Best-Practice-Larifari. Wissen
Sie eigentlich, wie mihsam es sein kann, den jeweiligen Stakeholdern die relevanten Informationen
zu entlocken, ja sprichwdrtlich aus der Nase zu ziehen?

Meine Antwort: Ja. Ob es mihsam ist, ist Ansichtssache. Aber ja, es ist anspruchsvoll, womit wir bei
der zentralen Problemstellung jeglichen Servicedesigns und dem zugrundeliegenden Requirements
Engineering waren.

1 Fragen gestellt zu bekommen, ist anstrengend fir den Kunden
1 Fragen zu stellen, kann fir den Fragesteller auftrags - und karrieregefahrdend sein
1 Fragen zu stellen, bedingt Vorbereitung

Gehen wir eine Ebene tiefer. Aus der Natur heraus, auch aus der Trainerperspektive zu schreiben, ist
es einfacher "Wissen und Expertise zu prasentieren, respektive zu brillieren". Mit Brillianz aber werden
weder erfolgreiche Projekte noch Dienstleistungen geschaffen, sondern mit der Demut der Einsicht,
dass man zu Beginn jedes neuen Projektes, wohl einiges weiss, aber im Grunde genommen
ahnungslos ist. Alleine der Respekt der Situation gegentiber und noch mehr der Respekt gegeniber
dem Kunden der zahlen wird oder zahlen will gebietet einem daher das Mantra der "7 Ws" zu beten.

Wer (der befragte)

hat bei welcher Aufgabe (was)
wo

wann

wie oft

welches Ergebnis zu liefern
warum

=2 =48 =2 -0 -4-99

und

wird derzeit wie an seiner Zielerreichung behindert oder beeinflusst (Pain)
will folgende Resultate wahrend der Zielerreichung sehen, erleben, realisieren (Gain)

= =

Beim Requirements-Engineering gehts also nicht in erster Linie darum, sofort einen ellenlangen
Anforderungskatalog mit wer weiss wievielen Unterkategorien zu liefern, von denen man am Ende
aufgrund von Kostengrenzen wieder vieles wieder streichen muss, es geht um das warum, dem
daraus ableiten wesentlicher Anforderungskandidaten und dem festhalten jenes Kriteriums (Service-
Akzeptanzkriteriums), dass daruber entscheided, ob sich das zu liefernde "Erfolgserlebnis" des
Kunden auch in einem akzeptablem Wahrnehmungsspektrum befindet - siehe untenstehende Logik:
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Source: Osterwalder, Pigneur, Value Proposition Design: How to Create Products and Services Customers Want, Wiley 2014

Das bedeutet, aber wiederum, dass sich Professionalitdt und Demut vor dem Kunden darin zeigen,
dass man behutsam und aktivitdtsbezogen fragt, welche Problemstellung mit welchen
Aktivitatsschritten derzeit wie gelost wird, respektive mit einem spéateren Vorschlag, wie dieses besser
und erwartungsgerechter geldst werden kann.

In der finalen Konsequenz ist es also notwendig sowohl sich, als auch dem Kunden diesen initialen
Vorbereitungs- und Antwortseffort zuzugestehen, sich einmal zurickzunehmen und nicht sofort mit
pfannenfertigen Lésungen zu kommen und lieber zwei mal als kein mal zuzuhdren.

Unterldsst man aber just dieses Zuhoren, das Strukturieren der Bedurfnisse und vor allem das
Sicherstellen, alles korrekt verstanden (nicht nur korrekt dokumentiert) zu haben. So sind die
Grundlagen eines erfolgreichen Service- oder Losungsdesigns gegeben.

Anbei noch ein Spreadsheet, welche beim Erheben dieser Serviceanforderungen dienlich sein kann.

Wer jetzt schon mehr dazu wissen will, weil er nicht warten kann, darf gerne weitere Fragen direkt an
den Verfasser stellen:


https://cascadeit.ch/images/content/Requirements_Table_eng.xlsx

Servicedesign Roadmap 3 - Warum es rund um unsere Services unrund lauft

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 19:18:07 03.01.2016

Ein COO aus rechtem Schrot und Korne in einer konfrontativen Phase einer Fachdiskussion:

Guter Mann, kdnnen Sie mir sagen, warum wir aus der permanenten Optimiererei unserer
Serviceprozesse nicht rauskommen?

Meine Antwort:

Weil wir Berater diesbeztiglich entweder nicht den Mut oder das Wissen hatten Ihnen praktikable
Loésungen und Vorschlage Zu liefern!

Was hier so klingt, als hatte es gerade eine schallende Ohrfeige an jene Zunft gesetzt, der der Autor
dieses Blocks selbst angehort, liegt richtig. Fir den einen oder anderen unserer Fraktion der Effizienz-
und best Practice Mafia mag das auch heute zutreffen, in frihen Zeiten sogar auf den Verfasser dieser

Zeilen selbst.
Hier ein paar Thesen, warum es hier schief geht
These 1
Wir Berater tun uns schwer eine praktisch fassbare Definition und plan - bzw. umsetzbare

Struktur  einer  Dienstleist ung (egal ob digital oder physisch) zu liefern
These 2:

Schwammige Leistungsdefinitionen innerhalb einer Dienstleistung - Services bestehen immer
aus spezifischen Leistungen und Leistungscharakteristika (Leistungsbestandteile, Ablaufe,
Leistungstbergab epunkte, Leistungsevidenz etc.) und hangen immer mit nachfolgenden
Leistungen beim Serviceabnehmer zusammen. Verliert sich die Ubersicht zu den jeweiligen
Leistungsinhalten und Leistungsprozeduren und zu deren Zusammenhange - So ist es
geschehen. Beide Par teien (Leistungsbezliger wie Leistungsbereitsteller), vermeinen zu wissen,

was Sie tun, aber sorgen immer nur daftir, dass der jeweils eigene Fokus sauber bleibt. Die
entscheidenden Verknipfungen aber gehen verloren

These 3:

Das nachhaltige Ignorieren im Aufbau erfolgreicher Servicefeatures und der dazu gehdrigen
Dienstleistungsablaufe. Stattdessen (bt man sich im Einfuhren und Dokumentieren von
Servicemanagement -Prozessen (ggf. auch nach ITIL). Was so wirkt, als wisste man zum
Schluss, wie m an eine Grosskiiche managt und steuert (Dienstleistungsmanagement), aber
kochen und servieren kann man noch immer nicht (Dienstleistungsablaufe)!

These 4:

Das zwanghafte Auslagern und Umgestalten von Leistungsketten und Prozessen (empfohlen
auch von Berat ern) bei gleichzeitigem Ignorieren einer wirksamen Kontrolle des gesamten
Leistungsflusses (aufgrund operativen Zeitmangels und geeigneter Kontrollinstrumente). Wenn
man selbst nicht mehr genau weiss, was man tut, welcher externer Lieferant welchen
Leistun gsbeitrag liefert und wo wieder die eigene Leistung beginnt, und dabei am Ende unter
Kostendruck beginnt noch ein weiteres mal seine Leistungsketten ohne entsprechendes
Grundlagenwissen Zu fragmentieren, kann es nur schiefgehen.

These 5:



Mangels geeign eter Vorkenntnisse, Templates und Tools geschweige denn einem
entsprechenden Wissensfundus im "Servicedesign Thinking", gab und gibt es viele Berater, die
gleichermassen in einem vom Kunden erwarteten best Practice Referenz -System eingesperrt
sind und dahe r gleich gar keine eigenen Losungsansétze entwickeln. Man soll es kaum glauben,
wenn etwas nicht sofort das Label "best practice, zertifiziert, ITIL - oder ISO -konform" hat, scheut
man sich etwas zu vorzuschlagen, was dem Kunden hilft, aber eben, weil nicht best practice
anscheinend die Laufbahn des Kunden oder die eigene Karriere beeintrachtigen konnte.

Hier die schlechte und die gute Nachricht in den beiden folgenden Abséatzen.
Schlechte Nachricht:

Man kdnnte man glauben, dass in der Bibel des digitalen Servicemanagements (ITIL) ein
Servicedesign -Prozess zu finden ware. Doch man irrt - Dort wird auf ein sehr globales Konzept
namens Servicelifecycle verwiesen, darauf dass das Servicedesign selbst mit einem Prozess
koordiniert wird, aber die Designschritte im Detail bleiben unerwahnt. Auch bei der Avantgarde
der betriebswirtschaftlichen Literatur rund um das Servicedesign -Thinking (egal ob es nun die
Herren Alex Osterwalder, Hasso Plattner oder Mark Stickdorn sind) bleibt der Bezug zur
Strukturierung, Einfi  hrung und dem kosteneffizienten Betrieb eines Service unerwéhnt. Damit
bleibt beides Theorie, Frau Cut und Herr Paste als die besten Freunde eines Consultants kénnen
mangels Arbeitsgrundlagen auch nicht mehr helfen. Daher gilt: Weiterwursteln wie bisher.

Gute Nachricht:

Services so aufzubauen, dass der Fluss an Informationen und Leistungsobjekten reibungsarm
verlaufen, kann man aber trotzdem lernen. Damit sollte es zumindest in der Zukunft fur viele
Unternehmen mdglich sein, dem unendlichen Weiterwursteln mit einem konkreten und praktisch
fassbaren Ansatz zu begegnen.

Griunde genug fur einen auf Design Thinking aufgebauten Ansatz des Servicedesigns, respektive einer
Initial-Instruktion gabe es definitiv

1. So kann man damit schneller und treffsicherer Dienst leistungsideen und
Leistungsinnovationen auf den Markt bringen (respektive Marktanteile verteidigen)

2. Kunftige Neueinfihrungen im Servicebereich durchgehend effektiv und effizient
gestalten (sind also kein versenktes Budget)

3. Das Thema Wertschopfungsbeitrdage von Lieferanten konsistent einbetten und
kontrollieren (der Druck in der Kontrolle wird dadurch gemildert)

4. Einen reibungsarmen und erfolgreichen Servicebetrieb sicherstellen (womit man als
COO wieder innovieren kann, statt standig op  timieren zu missen)

Dies in einer Zeit in der ohne digitale Services der Kontakt zum Kunden verloren geht, Innovationsdruck
und Innovationsrisiken zunehmen und die Zeit fir das Managen aller Services fur die
Betriebsverantwortlichen aller Unternehmen sowieso schon mehr Zeit als noétig in Anspruch nimmt.

Hier der Link zu den jeweiligen Bildungsformaten



http://cascadeit.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/kursdetail.php?idCourse=66

Best Practice nach ITIL oder das teure Kratzen an der Oberflache

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 13:02:54 10.10.2015

Warnung an den Leser:

Die folgenden Zeilen kdnnen weh tun - und das ist gut so!

Vorher aber noch eine kleine Einfihrung. Im Rahmen eines Abklarungsgespraches mit einem
mittelgrossen internen IT-Provider kamen folgende Projektziele zur Sprache:

1 Verbesserung der Incident- und Request-Prozesse wegen laufendem Anstieg des
Betriebsbudgets

Nachdokumentation und Komplettierung der Servicemanagement-Prozesse nach ITIL
Neugestaltung der Lieferantenlandschaft

= =4

Nun kamen Fragen zum "Aufwdrmen": Warum, wollen Sie dieses Projekt, warum die Neugestaltung
der Lieferantenlandschaft und warum die Nachdokumentation.

Die Antwort kam prompt: Das Business verlangt immer mehr Leistung bei gleichbleibendem Budget!
Und es gibt immer wieder zum Support und zur Servicequalitdt Beschwerden - das muss endlich
abgestellt werden.

Die schicksalshafte Frage kam nun: Um die Prioritaten in der Reihenfolge korrekt zu setzen: Was
muss denn lhr Support eigentlich alles leisten, gibt es so was wie einen Service - bzw. im Detail
gesehen einen Leistungskatalog (was leistet die interne IT, was leisten die Lieferanten) ?

Auch hier kam eine Antwort: Um den Servicekatalog misse man sich nicht kimmern, es wéare wohl
sinnvoller sich zuerst um die Incident- und Requestprozesse zu kimmern und im nachsten Schritt die
Low Performer in der Lieferantenlandschaft auszuraumen, damit kann man die Kosten nachhaltiger in
den Griff bekommen.

Just an dieser Stelle (der umsatzorientierte Kaufmann schaltete sich in mir ein), verfiel ich in
Schweigen und dachte mir folgendes:

1. Der Grossteil eines negativen Outcomes bei einem Service entsteht durch:

0 Unkoordiniertem Ablauf im Leistungsfluss z ~ wischen Serviceabnehmer -
internen Leistungstragern und Leistungsbeitrdgen von Lieferanten

o Dieses Ungleichgewicht entsteht in der Regel durch instabile Servicedesigns,
welche in Betrieb genommen wurden

o Die Instabilitat liegt vor allem in der mangelnden Bes chreibung, was innerhalb
des Services wie von Support, Betrieb und Lieferanten geleistet werden soll

o weil sich die meisten auf die technischen Topologien - aber nicht auf das
konzentrieren, was mit dem Service wirklich getan wird.

0 dieses "Wie" lasst sich a ber mit global dokumentierten Incident - und Request -
Prozessen sicher nicht beschreiben

o0 Kosten sparen kann man damit auch nicht...

Danach schaltete sich wieder mein Sprechwerkzeug wieder ein, nun mit einem Vorschlag:



91 Darfich anhand des problemtrachtigsten Service auch abklaren, an welchen
Schnittstellen zum Incident - und Request -Prozess Mehrkosten und Verzdgerungen
verursacht werden?

Die Einwilligung kam prompt. Nach 6 Wochen folgendes Ergebnis:

91 Die Endbenutzer des problemtrachtigsten Service (Arbeitsplatzbewirtschaftung) beschwerten

sich vor allem dariiber, dass die am Arbeitsplatz bereitgestellte Software gar nicht auf lhren

Einsatzzweck abgestimmt war

Die Softwareupdates zum Arbeitsplatz erfolgten just am Beginn von Arbeitstagen

Die Virenscanner und die Software blockieren sich permanent

Ein Nachbestellen von PCs dauere ewig lang, bis alles bewilligt sei.

Bis zum Lieferanten Anwendungslisten, Systemanforderungen und Qualitatskritieren

Ubermittelt werden, dauert es ewig

91 Die Lieferanten selbst argumentieren immer mit dem selben Argument: Wir tun unser bestes,
aber wir wissen nie wirklich genau was der Kunde will..

1 weitere Beispiele kdnnten hier noch folgen, die Liste war lang....

E K]

Kurz - die Rechte Hand wusste offensichtlich sehr oft nicht, was die linke im Detail tat. Unter anderem
genau deswegen, weil das "was ist innerhalb des Service zu tun" nie wirklich genau beantwortet
wurde.

Keines dieser Probleme hatte unmittelbar mit einem der zitierten Lehrbuchvor schlage zu den
schon zitierten ITIL -Prozessen geldst werden kénnen.

Hier nun der schmerzhafte Satz eines Mitarbeiters auf niedrigster Ebene (und er hatte Recht):

Da die Betriebskosten eines Service grossteils davon getrieben werden, was im Detail, wann

und an welchem Ort geleistet wird, und hier das Wie oft den Unterschied zwischen niedrigen

und hohen Kosten bringt, macht es wohl mehr Sinn sich zuerst um dieses Thema zu kiimmern,

als sich abstrakt und abgehoben davon um Prozesskosmetik nach best Practice zu kimmern -
aber das haben bis jetzt weder Berater, Lieferanten noch das Management wirklich gerafft!

Nun das Projekt ging weiter.

1. wurde der Projektfokus geéndert (ein Leistungskatalog mit den Definitionen von Prozeduren
innerhalb des Servicedesigns pro Service wurde als Lieferobjekt zusétzlich definiert)

2. Danach wurden die Leistungen im einzelnen analysiert, um rauszufinden, wo welche Kosten
verursacht wurden, bzw. durch Neugestaltung weniger Kosten anfielen

3. Wurde geklart, wie man mit strukturierten Informationsiibergabemechanismen zum
Lieferanten Leistung pro Leistung weitere Kosten senken konnte

4. Wie die im Servicekatalog (inklusive der darin enthaltenen Leistungen pro Service)
beschriebenen Dienste, durch die jeweiligen Servicemanagementprozesse gesteuert und
gemanagt werden, und damit die Wirkung erfahren, die sich am Ende alle erhoffen

Bemerkung am Rande: Lieferanten mussten nur wenige ausgemistet werden - und der kritische
Mitarbeiter bemerkte am Ende:

Wir haben jetzt endlich unsere Hausaufgaben gemac  ht und ITIL hat uns nicht einmal dabei
behindert...



Digitalisieren von - Arbeitsablaufen - Teil 4 - wie Business und IT auf einer Basis arbeiten
kénnen

__ gepostet von info@ah-web.ch um 20:12:16 13.09.2015

Wieviel vereinfacht sich fiir mich, wenn meine Dienstleistungsablaufe digitalisiert sind? Sehr viel, aber
eines sicher nicht, die Steuerung und die Kontrolle. Die wird, falls sie sich nicht von Anfang an darum
kiimmern, immens.

Der Grund dazu: Sehr oft kimmert man sich im Rahmen der Digitalisierung nur um die
Digitalisierung der Ablaufe selbst, nicht aber um Governance und Management der
digitalisierten Ablaufe.

Das geht im schlimmsten Falle so weit, dass der Zusammenhang zwischen dem, was auf digitalem
und analogem Wege geleistet wird, und dem wie man all seine Leistungen managt und optimiert ein
Graben liegt der tiefer ist, als die Tiefen des Pazifik

Wer also die vollen Potentiale der Digitalisierung nutzen will, wird sich fortlaufend folgende Frage
stellen:

Was leiste ich auf digitalem Wege und wie steuere und optimiere ich all diese Leistungen!

Um sich hier nicht total zu verzetteln, bleibt der Ansatz, dass die betrieblichen und nun digitalisierten
Ablaufe katalogisiert und sodann mit den technischen und supportspezifischen Leistungen aus der IT
verknipft werden. In einem gemeinsamen Leistungsrepository. Dort lassen sich die gesamten Ablaufe
dann auch sowohl gemeinsam, als auch einzeln steuern (wie in einem QMS oder einer Supply-Chain-
Anwendung)

Am besten so, dass man zwischen den jeweiligen Leistungen - Leistungsiibergabepunkte,
Leistungsannahme und abgabekriterien und gemeinsam giltige Managementprozesse fir die gesamte
Leistungsverkettung definiert. Und danach die Frage stellt: Wie all diese Leistungen geplant, gesteuert,
optimiert, in ihnrem Lebenszyklus verandert und optimiert werden.

Klingt kompliziert? Liebe Leserschaft. Das ist in der Industrie seit mehr als 30 Jahren gangiger Usus,
nennt sich dort Supply-Chain. Im digitalen Gebiet, nennt es sich eben Service-Value-Chain.

Wie sieht also schematisch dieses Steuerungssystem aus:



Leistungskatalog

Leistungsziel
Leistungsinhalt
Leistungsibergabe

Leistungsnachweis

Managementsystem

Steuerungsmechanismen

Feztlegung des digitalen
Leistungsangebotes

Ressourcenplanung- und
Leistungzbereitstellung

Innovation und
Modifikation von
Leistungen

Betriebliche Sicherung
des Leistungsangebotes

Kontinuierliches
Verbesszem

Die praktische Anwendung desselben kann man ubrigens auf dem ea-serviceplanner nachvollziehen.

Fur alle aber, die sich noch eingehender dartiber informieren wollen. Sowohl Demo-Sessions, wie
detaillierte Instruktionen zum Aufbau derartiger Steuerungsmechanismen, kdnnen gerne hier abgerufen
werden.



Digitalisieren von Arbeitsablaufen - Teil 3 - Zuerst Denken, dann "Pinseln”

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 11:20:07 13.09.2015

Da stellte mir doch ein Leiter des Qualitdtsmanagements in einem Servicebetrieb die Frage, warum es
so fur die innerbetrieblichen Leistungserbringung so viele schén gepinselte Prozessdiagramme in
noch viel mehr schén eingeordneten Prozessdokumenationen gibt, aber es trotzdem im alltaglichen
Ablauf immer wieder Probleme gibt.

Meine Antwort : Nun den Prozessanwendern und Leistungskonsumenten mag es wohl so ergangen
sein, wie vielen Spaniern mit Picasso-Bildern:

Nett gepinselt, er wird schon wissen, warum es so sein soll!

Noch beéngstigender wird es, wenn man als Experte dem dargebrachten Gepinsel noch den Nimbus
der Best Practice verpasst.

Dann entstehen fast schon sowijetisch kafkaeske Verhaltensmuster. Das geht so weit, dass der
Prozessanwender sich zurlicklehnt und nic  ht mehr die Frage stellt, ob denn das zumeist
abgepinselte auch vom Pinsler noch verstanden wirde, man vertraut dann auf Best Practice,
den obersten Sowjet oder weitere ungreifbare Instanzen.

Und in der Tat; in den auch von mir gehaltenen Kursen zur best Practice muss man die
Kursteilnehmer richtiggehend offensiv stimulieren, damit endlich irgendjemand sich erdreistet die
Frage zu stellen,warum in spezifischen Leistungs-Ablaufen spezifische Inputs, Prozess-Schritte und
Ouptuts zum Einsatz kommen.

Warum dieses Vorgeplankel zum Thema Massnahmenplanung im Rahmen der Digitalisierung
existenter Prozesse und Serviceleistungen.

Wirde man sich vor dem Festlegen von Leistunsablaufen und der Transformation derselben in
digitalisierte "Workflows" die Frage stellen, welche Ziele zu erreichen sind, warum getan wird,
was getan wird - so manche Pinselei wirde zu wahrer Kunstfertigkeit fihren und bereits
etablierte Best Practice abldsen.

Warum also das Hinterfragen der Ablaufe bevor es an die Digitalisierung geht:

weil auch digitalisierte Abldufe messbare Ergebnisse liefern sollen

weil Arbeitskollegen, Lieferanten und Fihrungskrafte in einem digitalisierten Umfeld an

"Berechenbarkeit" brauchen, die physisch ansprechbaren Kollegen sind dann zumeist durch

digitalisierte Systeme ersetzt

1 weil auch digitale Arbeitsablédufe, in hoher Wiederholungsrate ablaufen und ohne digitale
Kontrollmechanismen auch hohe Fehlerraten verursachen

1 weil das manuelle Nacharbeiten, Korrigieren und Rechtfertigen von Fehlern eines digitalen
Systemes oft mehr Zeit in Anspruch nimmt, als das manuelle Erstellen und Umgehen eines
digital erwlinschten Lieferergebnisses

1 weil die Kollegen und Mitarbeiter in einem digitalen Arbeitsumfeld oft schneller wechseln, als

die Beinkleider derselben, wenn also die "rechte Hand" oft die neue "linke" immer wieder neu

kennenlernen muss

1
f



Im Rahmen der Massnahmenplanung und vorbereitenden Prozessanalyse miisste man sich also zu
allererst folgende Fragen stellen:

E ]

welche Ergebnisse missen durch einen spezifischen Ablauf konkret erreicht werden
und warum?

welche Fehler tauchen immer wieder auf und versursachen dadurch nervige Meetings,
noch nervigere Diskussionen mit Kunden und Lleferanten?

Warum mussen spezifische Ablaufe welche Durchlaufzeiten, Arbeitsergebnisse und

Info rmationen liefern?

Wer macht was im Prozess, warum und warum sollten es womdglich andere tun?

wo sind Prozessbeteiligte anzutreffen, die zwar wissen, das was tun, aber nicht wissen,
warum sie es tun?

Wo findet der Prozess statt, wo fehlen  Informationen, Ressourcen und Fahigkeiten im
Prozessablauf

wo werden durch den Prozess Informationen produziert, mit denen man als Empfanger
schlicht nichts anfangen kann?

wann muss manuell immer wieder nachgearbeitet werden, weil wieder etwas falsch
gelaufen ist

an welchen Orten kdnnen welche Arbeitsschritte am wirksamsten erledigt werden und
warum?

Es gébe wahrscheinlich noch mehr Fragen, die man stellen kdnnte. Abschliessend ist es oft so, dass
vieles an Digitalisierungsmassnahmen wieder implizit in Diagrammen, Bigpictures und Roadmaps
verpinselt ist, das Warum ist also schneller verloren als einem bewusst ist.

Fur alle Leser, die sich nun beratend, analyisierend oder entscheidend an der Massnahmenplanung
und Umsetzung im Rahmen der Prozessdigitalisierung beteiligen, eine letzte Frage:

Stellen Sie die Fragen nach dem Warum vor und wahrend der Einfihrung von
Digitalisierungsmassnahmen und nicht danach!

Fir alle die an dieser Stelle eine brennende Frage haben, und nicht warten wollen. Ich stehe gerne fir
Fragen zur Verfigung.

Fortsetzung folgt.



Servicedesign -Roadmap - Teil 9 - Allerweltsbegriff Digitalisierung - Was soll bei einem Service
digitalisiert werden und was lieber nicht

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 17:51:12 03.09.2015

Anruf eines CIO aus einem grossen mittelstdndischen Unternehmen. Thema Digitalisierung.

Ausgangslage: Der COO und der CEO sind aufgrund des mehr und mehr durch den Margendruck auf
den europaischen Exportmérkten auf die Idee gekommen die Innovations- und Einsparungspotentiale
der Digitalisierung zu nutzen.

In Ermangelung eines eigenen Chief Digital Officers (die GL kann mit diesem Kunstbegriff schlichtweg
nichts anfangen) wird der CIO nun gefordert. Auftrag: Bringe geeignete Digitalisierungs-Kandidaten,
zeige auf, wie wir mit der Digitalitisierung mittelfristig wieder auf Spur kommen.

Frage an mich: Was waren die klassischen Digitalisierungsfelder, die ich noch nicht beackert
habe?

Die Fragestellung an sich war schon erheiternd genug, war damit doch ersichtlich, dass anscheinend
nur der CIO es gerafft hatte, dass hier unter dem Synonym Digitalisierung wieder einmal ein und
dieselbe Sau mit anderem Etikett durch das Dorf getrieben wurde.

Warum: weil diese Thematik auch schon mit Versuchen a la e-Business, Prozessautomatisierung etc.
aufgegriffen wurde. Doch die Frage bleibt. Was kann und soll digitalisiert werden?

Die Frage kann von verschiedenen Richtungen her beantwortet werden. Der hier vorliegende Ansatz
lauft wie folgt:

1. Sieh dir das derzeitige Geschaftsmodell deines Unternehmens an (Fur alle, die dieses
Nachmodellieren wollen, hier ein Template zur Geschéftsmodellierung)

2. Nimm zuerst all jene Aktivitaten, die die potentiellen und existenten Kunden deines
Unternehmens im Rahmen ihrer Interaktion mit dem Unternehmen wahrnehmen (mach also
eine Customer Journey)

3. Sieh dir das dahinterliegende Wertschdpfungsmodell - sprich das Leistungsinventar deines
Unternehmens an - wie verdient es sein Geld:

0 Gibt es hier Ablaufe, des es dem Kunden erleichtern mit dem Unternehmen
zusammenzuarbeiten

0 Gibt es hier Ablaufe, die fur das Unternehmen "Daten" und "Informationen" liefern, die
fur Innovations- und Optimierung nutzbringend verwerten werden kénnen

o Gibt es hier Ablaufe, welche mit immer wieder auftauchenden Compliance-Vorgaben
zusammenhangen und deren Handling bis jetzt sehr aufwéandig ist

o Gibt es hier Ablaufe, welche immer wieder mit manuellen Nacharbeiten verbunden
sind

o Gibt es hier Ablaufe, welche immer wieder mit Fehlern, Reklamationen, mit
einer falschen, fehlenden oder nicht stattfinden Informationsiibergabe verbunden sind

0 Gibt es Ablaufe, welche man getrost via Service, App oder weiteren digitalen
Moglichkeiten an den Kunden oder Abnehmer weiterreichen kann, weil dadurch die
Kundenbindung und der Kundennutzen erhdht werden

4. Beidiesen Suchfeldern, ergeben sich automatisch Handlungsfelder der Digitalisierung. Hier
die Empfehlungen dazu:


http://www.cascadeit.ch/images/content/Servicemodell_Canvas_deutsch_kommentiert.jpg
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=11
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0 Adressieren und Automatisieren Sie alle Kundeninteraktionen, wenn diese vom
Kunden auch automatisiert als nutzbringend empfunden werden

0 Konzentrieren Sie sich beim Einsatz von Apps, Sensorik und responsiven
Technologien in der Interaktion mit dem Kunden, auf alles, was das Kundenverhalten
erfasst, prazise beschreibt und damit auswertbar fur Innovationen halt - bringen Sie
also digitale Zusatzdienste zum schon existierenden Kernprodukt zum Kunden

o0 Automatisieren Sie vor allem jene Prozesse, bei denen es im Rahmen von hoher
Kadenz zu einem vermehrten Anfall von qualitativen Abweichungen und Ausreissern
kommt. Damit werden langfristig Abwicklungskosten, Risiken und Nacharbeiten
limitiert

o Konzentrieren Sie sich auf alles, wo durch gezielte Informationsverteilung
sichergestellt werden muss, dass Ablaufe regelkonform ablaufen - sprich der
Fehlerherd Mensch eingegrenzt werden kann, Compliance eingehalten und
Nachvollziehbarkeit hergestellt werden muss.

Naturlich werden gestandene CIOs erkennen, dass hier Muster aus Big Data, Prozess-Engineering,
ECM, etc. immer wieder auftauchen. Doch gestaltet sich nun die Sache etwas komplexer.

Der Fokussierungs-, Sourcing- und Fragmentierungstrend in der Gestaltung von Geschéftsmodellen
hat nun daflrr gesorgt, dass vormals solide ablaufende Prozesse zu Prozess-Verkettungen zwischen
verschiedensten Parteien, ja ganzen Value-Streams zwischen den verschiedensten Parteien
entstanden sind. Und alle wollen nun unter einen Hut gebracht sein, damit Digitalisierung funktioniert.

Wie man das zumindest erfassen und kontrollieren kann, sprich wie man einen digitalen Wertstrom

steuern kann, kommt im néchsten Blog

Wer jetzt schon mehr dazu wissen will, weil er nicht warten kann, darf gerne weitere Fragen direkt an
den Verfasser stellen:



Non diplomae sed vitae discimus - Wenn Zertifikate auch der Aufgabenerfiillung und nicht nur
der L aufbahnpolitur dienen..

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 17:03:56 30.08.2015

Kernfrage der Karriere- und Laufbahnplanung: Was soll ich wann lernen, um meine persoénliche
Laufbahn stabil zu halten und wann stellen sich dazu Ertrag und Nutzen ein?

Die Antwort kommt entweder, weil zu global angesehen global unbrauchbar daher oder sie ist im Detall
definitiv zZu unbequem far den der sie Zu hdren bekommt.

Hier die Antwort von mir:

Willst du Deine Laufbahn stabil planen, denke an den Zeithorizont in dem du das erworbene
Wissen auf den praktischen Boden bringen musst.

Aufgaben- und Uberwachen eines

kurzfristig Digitalisierungsprojektes innert 6 Monaten

Themenbezogen

Planen, Kontrollieren
Rollenbezogen mittelfristig Jund Optimieren von ab 6 Monaten - fortlaufend stabil
Serviceleistungen

Interaktion - . . . sichert die Potentiale aus
N . ... |Prasentieren eines
Prasentation - kurzfristig . aufgaben- und rollenbezogenen
L Projektplanes
Selbstorganisation Formaten ab

sichert das Eintreten
geplanter Tatigkeitsvisionen und
die Lebensverdienstsumme ab

Persdnlichkeitsbezogene lanafristi Fihren einer
Entwicklung 9 9 Dienstleistungseinheit

Auf Basis dieser Matrix lasst sich eines schnell erkennen:

Wer aufgaben - und themenbezogen brilliert, wird gebucht oder eingestellt. Er darf also darauf
hoffen, dass das investierte Bildungsbudget sich rasch bezahlt macht.

Wer sich um die Entwicklung personlichkeitsbezogener Kompetenzen sorgt, bleibt im Spiel. Er
darf darauf hoffen, dass sein Einsatz dafur sorgt, dass er weiterhin Ertrdge erwirtschaften
kann.

Die Notwendigkeit in Bildung zu investieren ist also abhéngig von Aufgabe und Fristigkeit. In welche
Ausbildung wird dann kurzfristig investiert: In die, die sich auch kurzfristig wieder rechnet und schnell
wieder eingespielt ist.

Das erklart, warum im kurz- und mittelfristigen Bereich die zertifikatslastigen Ausbildungen mehr ziehen,
als im langfristigen Bereich. Dort stehen klar die allgemein mit Diplomen und anerkannten Titeln (Dr.
Master, Bachelor etc.) abgesicherten Ausbildungen im Zentrum.



Um aber ins Spiel zu kommen, muss noch eine Frage beantwortet werden. Wer gibt die Spielregeln
vor?

Zu glauben es seien die HR-Abteilungen ist illusorisch. Es ist klar die Linie, die vorgibt, was wann und
wie gebraucht wird.

Die Linie selbst ist durch Projekte, Themen, mittelfristige Transformationen und operativen Lasten
gepragt. Denkt also in der Erstellung der Anforderungsprofile oft intuitiv, von praktischen Erfordernissen
getrieben und in vielen Fallen mit "Cut und Paste" von Profilen und Ausbildungsempfehlungen, die man
aus verschiedensten Quellen hat.

Damit kommen wir zur zweiten Erkenntnis, fir alle die, die Uber Ihren Bildungsweg entscheiden wollen:

Von welchen Quellen schreiben erfahrene Linienmanager ab oder welche Quellen sollte ich
kennen, damit ich als Bewerber ins Spiel komme oder im Spiel bleibe?

Innerhalb der digitalen Welt sind es oft die Empfehlungen aus spezifischen Kursunterlagen (Man sehe
sich nur die Laufbahnempfehlungen aus ITIL, dem PM oder der Compliance-Welt an), angereichert mit
den personlichen Bedurfnissen der Linienvorgesetzten.

Folgefrage: Was sind die Quellen derer, die die Kursunterlagen erstellen. Nun die schreiben wieder aus
den sogenannten Skill-Frameworks ab, die im Erdffnungs-Blog dieser Reihe kurz erwahnt wurden.

Und nun kommt die finale Erkenntnis. Den Jolly Joker hat der gezogen, der sich nun eine entsprechende
Auswertung aus Rollen- und Aufgabenprofil besorgen konnte, und dies mit den Kursinhalten (den
sogenannten Syllabi) aller international anerkannten Ausbildungsformate abgleicht, daraus eine Matrix
baut, die folgende Frage beantwortet:

Welche Rolle in welchem Thema braucht welche aufgabenbezogenen Zertifikate?

Nun sind Sommerpausen nicht nur flr die Erholung da, sondern auch fiir das Beantworten einer
derartigen Frage.

Far alle lernwilligen Freelancer, Fuhrungskrafte, aber auch Linienvorgesetzten und
Profilschreiber, wurde nun just diese Matrix bestehend aus 235 Rollenbildern ( gesplittet nach
Aufgabe und Fahigkeitsstufe in der Aufgabenerfillung) und 70 international anerkannten
Zertifikaten zusammengestellt. (Was in der Theorie knapp 16500 Zuordnungsmadglichkeiten fur

alle Rollen ergeben hatte, in der Praxis aber bei ein bis zwei Zuordnungen bis 10 Kursen im
Rahmen einer Kursreihe pro Rolle endete, nachdem man alles sauber durchgeackert hat).

Damit werden nicht unnétig Bildungsbudgets verbrannt und man bleibt immer gut im Spiel

Fir Sie als geneigten Leser steht dieses Raster nun zur Verfigung. Sie missen mich nur kontaktieren.

Zeitgleich stehe ich Ihnen aber auch mit Rat und Tat zur Seite und beantworte alle Fragen zu was,
warum und wie der Matrix, damit Sie lhre Bildungsentscheide guten Mutes féllen kdnnen.

Fortsetzung folgt....


http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=5
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Servicedesign Roadmap - Teil 2 -Customer Experience -Journeys - oder der Kunde und die
Geisterbahn

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 20:52:03 13.08.2015

Wenn ich schon vor dem User-Acceptance Test gewusst hétte, welche Zumutungen auf meine
Kunden zukamen, ich hatte es ganz anders angegangen.

Dieser Satz, respektive dieser Gedanke, oft nicht ausgesprochen, aber sehr oft gedacht.

Das Problem dabhinter ist, dass das Thema Digitalisieren von Prozessen oder gesamthaften
Dienstleistungsablaufen, die Technologen und Prozesspinsler sich mehr Einbringen kdnnen, als jene
zuerst inne halten und sich folgende Frage stellen:

Wenn heute, ohne Digitalisierung meine Kunden denselben Ablauf durchlaufen, was erleben
Sie, was frustriert sie und was begeistert Sie!

Ausgehend von dieser Fragestellung vor Beginn einer Design-Phase und wéhrend der Laufenden
User-Acceptance-Tests, ware ein Erfolg des Projektes wahrscheinlich eher gebongt als sonst.

Methodisch beschrieben sind derartige Methoden Ubrigens unter dem Begriff Customer Experience
Journey und Critical to Quality Assessment. Ich will sie mal hier kurz beschreiben:

Man stelle sich vor, man kdnnte einen Kunden beginnend von der Idee eine Dienstleistung oder einen
Prozess zu nutzen, vom Beginn bis zum Ende begleiten und damit in Erfahrung bringen, an welchen
Punkten oder Stationen welche Gefilhle und Gedanken beim Konsumenten anfallen.

Diese erhobenen Informationen gelten damit gleichzeitig als Grundlage fiir eine spatere Gestaltung und
Optimierung der digitalen Ablaufe, werden als Anforderungen definiert, erfolgsentscheidende Faktoren
als qualitatskritisch gekennzeichnet und damit gleichzeitig sichergestellt, dass das geliefert wird, was
einen Kunden begeistert und auch bei der Stange halt

So weit der Grundgedanke. Wesentlich dabei sind die Phasen, die ein Kunde grundsatzlich durchlaufen
kann, wenn er sich digital auf die Geisterbahn begibt.

1 Phase 1: Awareness / Das Bewusstsein fir den Digitalen Dienst wird geweckt - Frage: Wie kommt
hier die Lust zur Konsumation auf, wie wird der Dienst grundsatzlich gefunden

1 Phase 2: Favorability / Das Interesse fir eine Nutzung des Dienstes oder Prozesses wird verstarkt
(Favorisierung)

1 Phase 3: Consideration / Der Kunde erwégt den vollen Durchlauf durch den Service

1 Phase 4: Intent to Purchase / Die Transaktionsabsicht wird konkret (Anstol3)

1 Phase 5: Conversion / Der Dienst wird genutzt - die Transaktion angestossen (Umsetzung)

1 Phase 6: Retainment / Der Benutzer will den Dienst weiter nutzen

Fur den Erheber, der die Erfahrungen Entlang dieser Customer Experience Map aufnimmt, bedeutet
dies die Beantwortung folgender Fragen:



Was erwarten Sie in Phase X

Welche Emotionen kommen, wenn Schritt X oder Y in diesem konkreten Ablauf ablauft
Was ist Uberraschen d, unerwartet, was frustriert, was begeister, was ist
selbstverstandlich ?

Welche Inputs, Outputs und Informationen erwarten Sie bei welchem Schritt?

wie lange hat es gedauert, die jeweilige Phase zu durchlaufen etc.

=A =a =4
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Um das zu erfassen brauchte man eigentlich nur zwei Hilfsmittel (Achtung, hier kann man downloaden):

1. Customer Experience Template
2. CTQ-Tabelle um herauszufinden, wo man im Requirements-Engineering den Fokus legen sollte

In der Beilage nur zwei sehr einfache Beispiele dazu, welche Instrumente ich verwende, bevors ans
Digitalisieren oder ans Optimieren digital gestltzter Dienste oder Prozesse geht

Aber auch das hilft schon. Vor allem, beim Verstehen des Folgekapitels in diesem Blog, der sich um
das Umsetzen der "Voice of Customer hin zur Erarbeitung von Leistungskatalogen und
Leistungskriterien” bei Dienstleistungen geht.

Fir alle die nicht warten wollen, ich stehe jederzeit gerne fir weitere Fragen zur Verfligung

Fortsetzung folgt...


https://cascadeit.ch/media/archive1/Customer_Journey_Map_Template.pptx
https://cascadeit.ch/media/archive1/ctq_matrix.xls

Digitalisieren von Arbeitsablaufen - Teil 2 - Das Leistungs - und Prozess -Inventar als
Ausgangspunkt - Roadmap Teil 2

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 13:02:30 12.08.2015

Das mit dem Digitalisieren ist so eine Sache. Alle wollen alles, immer sofort und tberall gleichzeitig.
Es ware mehr als nur hilfreich, wenn hier mit entsprechenden Prioritaten und Grundlagen gearbeitet
werden kdnnte.

Es ware vor allem zielfihrend alte Ablaufe nicht einfach eines zu eins zu digitalisieren, sondern
wirklich den neuen Anforderungen folgend zu optimieren.

Und doch werden die Pépste, Auguren und Evangelisten des Prozess-, Service- und
Dienstleistungsmanagements sofort laut aufbrillen und mit lautem Zeter und Mordio protestieren,
wenn ich dem Vorschlag eines Praktikers folgend die Nutzung des unternehmensinternen Leistungs-
und Prozessinventares als Ausgangspunkt einfordere.

Warum sei dem geneigten Leser gerne mitgeteilt. Dieser Terminus existiert nicht in den Lehrbiichern
und Kursunterlagen der zuletzt genannten Gruppe, hat also gefalligst nicht als Terminus
vorzukommen. Wo kamen wir denn hin, wenn potentielle Kunden begannen selbstandig zu denken....

Nun aber Schluss mit den wohlwollenden Reminiszenzen wohlmeinender Beraterkollegen.

In jedem Unternehmen existieren Arbeitsablaufe, interne wie marktwirksame
Dienstleistungsprozeduren und noch mehr Prozessbeschreibungen, welche - sie mégen ruhen in
Frieden - einmal pro Jahr, wahrend der Audit-Saison hervorgekramt werden.

Kein vernunftbegabter Mensch kédme auf die Idee, dass sich mit diesen Stapeln an Papier,
elektronischem Content und Kommentaren Kosten sparen, geschweige denn Geld verdienen liesse.

Und doch. Ausgehend von einer strukturierten Beschreibung und Sammlung all dieser "Artefakte"”,
welche es zuhauf in den Qualitatsmanagementsystemen oder Compliance-Ordnern gibt, kann man
herausfinden, wer im Unternehmen, mit welchen Arbeitsschritten, welche Leistungen erbringt und mit
welchen Systemen er dabei arbeitet.



Leistungs
anforderungen

Leistungsmetriken
Prozess/Leistungs

beschreibung
| Leistung X
Technologien

Leistungselemente Prozess- bzw. Leistungsinventar

Wuerde man auf Basis all dieser Einzelbeschreibungen ein Inventar anlegen und nach alter
Enterprise Architecture Manier die Frage stellen
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Welche Akteure (Nicht nur intern, auch Kunden, Lleferanten und weitere externe
Parteien)

machen was

in welcher Reihenfolge

entlang welcher Schnittstellen und Medienbriiche

mit welchen Technologien

an welchen Orten

wie oft

warum

mit welchem Ergebnisbeitrag an die  unternehmerische Wertschopfung

mit welchen behindernden analogen Aergernissen

mit welchen Unsicherheiten im Bereich der qualitatsfoerderlichen Faktoren (Sicherheit,
Resilienz, ausreichender Ressourcenstarke, etc.)

unter Nutzung welcher schon vorhandener Se  rvices?

So hatte man eine Grundlage entlang dieses Inventares eine entsprechend zweite Frage folgen zu

lassen:

E ]

Welche Leistung

kann im Sinne einer Leistungsoptimierung innerhalb der Leistung selbst oder
relevanter Teil einer gesamten Leistungskette oder Domane

mit digitalen Verfahren und Leistungsketten in seiner Effizienz gesteigert werden



1 und dadurch einen relevanten Mehrbeitrag zur bisherigen Wertschépfung des
Unternehmens leisten?

Wer just jetzt durch die Angst gepackt wird, dass dies mit viel Recherchearbeit und noch mehr
Datenmanagement verbunden ist.

1. Es gibt inzwischen Hilfsmittel, dies technisch einfacher zu bewerkstelligen (siehe www.ea -
serviceplanner.com)

2. Ordnung und Struktur zu schaffen ist eine Hausaufgabe, die durch Wegsehen nicht erl edigt
wird

3. Noch schlimmer ware es, wenn tberhaupt nichts vorhanden ware.

Auf jeden Fall kann nach diesem Schritt, der der Prioritatssetzung entlang der Digitalisierungsroadmap
gesetzt werden.

Doch ist das der Teil der Fortsetzung.

Wer nicht warten kann und weitere Details zum Thema "Leistungs- und Prozessinventarisierung"
erlangen will, kann sich auch direkt melden.



Skillprofiling und digitale Projekte

= gepostet von helmut.steigele @cascadeit.ch um 10:33:27 09.08.2015

Mit attraktiv gestalteten Profilen und klingenden Lebenslaufen ist es so eine Sache. Sie wirken schon,
sie erregen jemandes Interesse, aber zu glauben, mit demselben und einem gekonnten Auftritt beim
ersten Bewerbungstermin sei eine Personalbesetzung gelaufen, der irrt.

Fur erfolgskritische Projekte gehen Profis nach einer alten Schiffsbauerweisheit vor:

Willst du einen seetauglichen Kahn bauen, verzichte auf goldene Nieten, greif zu stéhlernen
Bolzen!

Nicht ohne Grund arbeiten daher die Rekrutierungs-Einheiten in mittelgrossen und grossen
Unternehmen bei der Erstanalyse mit Rollen- und Skillprofilen, welche zum Aussieben von Spreu und
Weizen eingesetzt werden kdnnen.

Erst dann, kommt die Linie zum Einsatz und biegt bzw. hd&mmert die beschaffenen Bolzen zurecht
bzw. vermeidet einen Bruch im Projekt durch falschlich eingesetzte Nieten an den erfolgskritischen
Nahtstellen.

Nach welcher Logik sind nun diese Skillprofile aufgebaut:

1. Man definiert eine Rolle (Projektleiter, Business-Analyst, etc.)
2. Setzt ein Auftragsziel und ein Thema fest
1. Rolle: Planen, Koordinieren und Fiihren eines Projektes
2. Auftragsziel und Thema: Digitalisierung der Patientenbetreuung im Diabetesumfeld,
Implementierung eines Frihwarn- und Hilfssystems, welches via App einem Spital
mitteilt, welche letzten Blutzuckerwerte der Patient zwischen den jeweiligen
Therapieterminen erhoben wurden.
3. Pro Tatigkeitsgebiet innerhalb der Rolle legt man fest und analysiert, welche Maturitat fur die
Aufgabenerfillung im vorhandenen Profil erfillt wurde:
1. Themen - und Begriffskenntnis:

1. Digitalisierung: Digitaler Customer Journey, Modellierung einer digitalen
Servicevalue -Chain, Big -Data-Algorithmen , Aufbau von
Serviceorganisationen, Etablierung des digital Stacks, Anbindung ans
Servicemanagement und Governance -Strukturen, Extract -Transform -
Load von erfassten Daten etc.

2. Gesundheitsumfeld - Themenkenntnis: Aufbau von Spitalsstrukturen und
Prozessen, Patterns of Business Activity im Spitalskontext, DRG, Diagnose,
Intervention, Therapie und Nachsorge etc.

3. Geforderte Maturitat 4 (Kennt das Thema und Kontext, ist in der Lage
dies in die Ergebnisplanung einzubeziehen, hat zumindest die
Arbeitsmethoden erlernt, um selbige koordinieren zu kénnen )

2. Methodenkenntnisse:

1. Erfassen und bewerten von Anforderungen, Requirements-Enginerring
koordinieren, Stakeholdermanagement, Umsetzen von User Stories in
Lieferobjekte, Projektadministration, Kontrollieren der Lieferobjekte zum
Servicedesign-Package, Koordination der Transition-Pakete etc.

2. Gefordert hier: Maturitatsstufe 5 (Aufgesetzt auf die Kriterien von 3,
Kandidat beherrscht zusatzlich die Anwendung obengenannter
Methoden und ist in der Lage durchstrukturiertes Kommunizieren mit
Fachpersonen, ausgepragte Fahigkeiten der Selbst - und Fremdref lexion
und Erkennen von politischer Dynamik, die gesetzten Projektziele im
kulturellen Umfeld des Auftraggebers  zu etablieren)

3. Danach sichtet man eingehende Profile auf Hygienefaktoren (KO -Faktoren):



1. Zerfitikate und Ausbildungsnachweise, welche nachweisen, dass das
thematische Grundvokabular und Methodensetting erworben wurde (damit ist
sichergestellt, dass jemand den man nicht kennt, zumindest weiss, wovon
thematisch und methodisch gesprochen wird - er erreicht also damit
mindestens Kompetenzstufe 2, je nachZertifizierungsformat ist auch 3
maoglich

2. Branchenkenntnis (damit wird die kontextspezifische Themenkenntnis)
gepruft

4. und erstellt entsprechende 3er-Vorschlage wo zusatzlich noch die motivierenden
"Einladungsfaktore n eines Profiles " einer strengeren Prifung unterzogen werden:

1. Intrapersonale Kompetenzen

2. Kultureller Fit

3. Validierung des vorhandenen Methoden, Themen- und Personality-Settings

4. Referenzprufung etc.

Was bedeutet dies nun fir Freelancer, Human-Capital-Spezialisten und Linien-Vorgesetzte.

1. Besorgen Sie sich entsprechende Skill - und Rollenprofile

2. Checken Sie, welche grundlegenden Hygiene -Faktoren durch Zertifikate nachgewiesen
werden kdnnen , wenn sie auf Bewerber zurlickgreifen mussen, die sie nicht personlich
kennen

3. Denken Sie sowohl als Kandidat wie als Auswahlverantwortlicher, ob und wie gut Sie in
den Auftragskontext passen und ob Sie die Erwartungen des jeweils anderen auch
erfullen kénnen.

Fur weitere Fragen zur Bereitstellung und Adaptierung entsprechender Profile stehe ich dem
geneigten Leser gerne zur Verfiigung



Digitalisieren von Arbeitsablaufen - Eine Roadmap - Teil 1

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 17:11:52 12.07.2015

Da haben wir es wieder mal. Ein neues Reizwort; "Digitalisieren”. Im Grunde genommen ein alter Hut,
aber einer der immer wieder kommt und nur wegen eines einzigen Unterschiedes nun wirklich zum
Thema wird.

Wahrend es zu Zeiten der Automatisierungs- und spateren e-Business-Welle immer nur ein geringer
Anteil an betroffenen Benutzern (gemessen am gesamten Benutzerpotential) war, sind es nun massiv
mehr.

Die digital Citizens als kritische Groesse haben nun die Macht GUbernommen und das mit aller
Vehemenz. Dies nicht nur in Europa, sondern weltweit. Betrachtet aus der kontinentaleuropéischen oder
amerikanischen Brille (also jene, die der Entwicklung eher nachhinken) ergibt sich ein Wettlauf mit
Nationen, die man SO nicht in diesem Kontext erwartet hatte.

Die Asiaten haben die Nase vorne und zeigen im schlimmsten Fall wo es lang geht. Was bedeutet, dass
nebst Tempo auch noch kompetitive Preisverhéltnisse den etablierten Marktteilnehmern einiges an
Nachdenken eingebracht haben.

Der Zwang Inputs, Outputs und Informationen nicht nur schneller, sondern auch effizienter an alle
Beteiligten einer Wertschoepfungskette zu bringen muendet in eine grosse "Digitalisierungsagenda”,
um die nun entstandenen Wettbewerbsvorteile bei den Mitbewerbern schleunigst wieder auszugleichen.

Darum ist auf der Agenda vieler Top- aber auch Mittelbetriebe die "Digitalisierung". Das aber vor allem
als Business-Thema. Warum:

1. weil mit Digitalisierung der Kontakt zum Kunden erhalten und der Erhalt der eigenen
Wettbewerbsvorteile abgesichert werden kann

2. weil das Digitalisieren von Ablaufen (Im Extremfall vom Kunden hin bis zum Provider eines
Unternehmens und zuriick) zu einer Reduktion von Betriebskosten flhrt

3. weil via Digitalisierung die Anpassungsfahigkeit eines Unternehmens an die Marktkréfte
schneller und besser gestiitzt wird, denn mit heute vorhandenen Mitteln

4. weil via Digitalisierung neue und ertragreichere Wertschdpfungsmodelle fir das Unternehmen
entstehen

Doch erscheint rund um den Hype noch etwas weiteres. Orientierungslosigkeit greift um sich.

Wo beginnen, den grossen Sprung wagen, oder doch in kleinen Schritten vorgehen. Fragen uber
Fragen.

Zumeist erfolgt der Sprung in die digitale Welt wird in den meisten Fallen in sanfter Form,

Doch gilt es zuvor Hausaufgaben zu machen und neue Verfahrenstechnik en zu erlernen, damit eine
entsprechende Nachhaltigkeit gewéhrleistet ist.



Leistungsinventar
prufen

Digitale
Governance
MNETEEED

Kandidaten
eingrenzen

! Ablaufe definieren, |
optimieren und
digitalisieren

Massnahmen
treffen

In dieser Blogreihe all jene Verfahrenstechniken, Modellen und Methoden beschrieben, die fur die
Umsetzung einer nachhaltigen Digitalisierung innerhalb einer Organisation benétigt werden.

Hier nun der Table of Contents dieses "Fortsetzungsblogs"

1 Das Leistungs- und Prozessinventar priifen
91 Digitalisierungskandidaten eingrenzen
T Leistungsketten analysieren - Massnahmen treffen
9 Digital Governance etablieren
Fortsetzung folgt...

Wer jetzt schon mehr dazu wissen will, weil er nicht warten kann, darf gerne weitere Fragen direkt an
den Verfasser stellen:


http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=10
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=13
http://cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=14
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=15

Verlore n im Service -Bildungsdschungel

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 17:47:06 10.07.2015

Es ist eine Herausforderung so alt wie das Berufsleben selbst.

Da gibt es die Einstellung die von jedem ein lebenslanges Lernen und Fortbilden fordert, bei der aber
ab dem Zeitpunkt wo es ans Budget geht, enau dieses Lernen an folgenden Hindernissen scheitert:

Es wird seitens eines Arbeitgebers nur das finanziert,

1 was direkt einem Projekt dient
1 was sofortige Wirkung auf die Arbeitstatigkeit und Produktivitéat des Bildungswilligen zeigt
I was nachhaltig im Sinne eines Qualifikationspfades weiter entwickelt werden kann
1 was im Rahmen einer klaren Kursbeschreibung oder eines Laufbahnbildes als notwendig,
vorgesehen oder nutzbringend klassifiziert ist.
Das Problem.

Keiner der Entscheider wird durch Kursanbieter oder Personalabteilungen derzeit so gut
informiert, dass er einen fundierten Bildungsentscheid fallen kénnte.

Einige der moéglichen Grinde dazu:

1 Esliegt innerhalb des Unternehmens kein Konzept fir den Auf- und Ausbau des eigenen
Humankapitals vor

1 Es gibt keinerlei Orientierungshilfe  fur Linie und Personalabteilung im Bereich der
Kompetenz - oder Laufbahnplanung

1 Sollte an der Linie (dort, wo die Projekte laufen) entschieden werden, so sind keine
Informationen Uber das "Welches Training hilft bei welchem Projekttyp " vorhanden

1 Kursanbieter selbst, denken bei der Vermarktung nicht in Laufbahnkonzepten, sondern in
"maximale Last pro Kurs- minimaler Aufwand", also eher wie Broker , die einfach alles
verhdkern, was eben Umsatz bringen kann, solange es nur eine sexy Kursbeschreibung und
einen brauchbaren Trainer dafir gibt

Waére ich nun in der Position eines Bildungswilligen, ich wirde in dieser Situation

1 nur zu jenen gehen die entweder als  Praktiker wissen, was man wo braucht
1 oder zu der Instanz, die sich mit Laufbahnentwicklung und Matching von
Kursangeboten auseinandersetzt (Kompetenzplaner)

Doch wo wéren diese Spezialisten ausfindig zu machen?

Die Antwort dazu fand sich schon vor Jahren Fussnoten der ITIL-Literatur. Dort wurde das sogenannte
Skills Framework of Information Age (SFIA) erwahnt. Ein Rahmenwerk, das laufend weiterentwickelt
wurde und sich mit Befahigungen und Qualifikationsstufen fur konkrete Aufgaben auseinandersetzte.



Beispiel:

Ein Projektleiter im Aufgabenfeld Enterprise Resourceplanning in der Branche X sollte folgendes
beherrschen:

- Einsatz gebrauchlicher PM-Methodologien - Stufe 4 (Begriffe Verstehen, Anwenden, Umsetzen,
kritisch auf Einsatzwirdigkeit hinterfragen)

- Zeitplanungstechniken einsetzen - Stufe 4 (wie oben)

- Verstehen betriebswirtschaftlichen oder organisatorischen Kontexts - Stufe 3 (Verstehen, Anwenden
und auf eigenen Aufgabenbereich umsetzen)

- Kenntnis und Einsatz von Methoden des technischen und fachlichen Testens - Stufe 3 (wie zuvor)

Wenn man nun laufend diese Anforderungen sammelt und auf konkrete Bildungsformate hin rastert,
so kann man daraus regelrechte "Bildungs- und Kompetenzlandkarten" aufbauen, die als
Orientierungsgrundlage fir Bildungsentscheide herangezogen werden.

Hier die Stichworte und Links, welche bei der Suche nach einem nachhaltigen Bildungsanbieter oder
Berater helfen kdnnen:

SFIA
European e-Competence Framework

Skill Profiling
Kompetenzplanung oder Kompetenzlandkarte
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Far all jene, die fur das Thema "Digitalisierung und informatikgestiutztes Dienstleistungsmanagement”
eine Kompetenzlandkarte mit Matching der jeweiligen Kursformate suchen sei dieser Link empfohlen:

1 Kompetenz - und Bildungslandkarte Digitalisierung und informatikgestit ztes
Dienstleistungsmanagement (Q2/2015)

Im Rahmen dieser Blogreihe werden nun in Folge die Themen weiterverfolgt:

Skill und Competenceprofiling im digitalen Servicemanagement

Welches Kursformat und Zertifikat ist fir welche Projektaufgaben einsetzbar (mehrere Posts,
nur auf international anerkannte Kursformate ausgerichtet)

1 Welche Lernformate (e-Learning, Classroom, Blended, Games, Simulationen) machen wann
Sinn?

= =

Es soll all jenen (Entscheidern wie Bildungswilligen) helfen, die sich im Bildungsdschungel
zurechtfinden wollen. Wer nicht warten will, kann mich direkt kontaktieren.

Fur Fragen stehe ich gerne zur Verfigung


http://www.sfia-online.org/en
http://www.ecompetences.eu/de/methodology-2/
https://books.google.ch/books?id=TLp8BwAAQBAJ&pg=PA323&lpg=PA323&dq=skill+profilierung&source=bl&ots=64nXGQVQRo&sig=qKffS9XQfTx7uAl1GUBMXxh2I0Q&hl=de&sa=X&ei=M4OiVd3oBoSvswGeg5vABA&ved=0CD4Q6AEwBg#v=onepage&q=skill%20profilierung&f=false
https://cascadeit.ch/media/archive1/Cascadeit_Kompetenzmodell_02_15.jpg
https://cascadeit.ch/media/archive1/Cascadeit_Kompetenzmodell_02_15.jpg
http://www.cascadeit.ch/index.php?section=blog&cmd=details&id=9

Servicedesign -Roadmap - Teil 1 - Wie baut man digitale bzw. informatikgestutzte Services

__ gepostet von helmut.steigele@cascadeit.ch um 16:32:40 10.07.2015

Frage  eines Kursteilnehmers im Rahmen einer IT-Servicemanagement-Kursreihe.

Ich will einen Service aufbauen, wo kann ich nachlesen, wie dass geht. Gibt es in den Blichern aus der
ITIL Anregungen dazu?

Meine Antwort dazu: Sollten Sie die Lust besitzen alle Einzelfragmente zum Aufbau einer
informatikbasierten Dienstleistung studieren zu wollen, um am Ende immer noch keinen Leitfaden zu
haben, der beschreibt, wie selbiges bewerkstelligt werden kann, nehmen Sie die Bande 1 bis 5 aus der
ITIL-Literatur zur Hand.

Sie werden alles vorfinden, was es dazu braucht. Dummerweise waren die Autoren dieser Blcher
sowohl Berater, Techniker und Qualitéatssicherer. Sie haben daher das Wesentliche dazu mit Myriaden
an kryptischen Graphiken, fehlenden Fussnoten und durch Unterlassung so veredelt, dass nur sie selbst
wissen konnten, wie der Aufbau einer digital gestltzten Dienstleistung ablaufen sollte.

Kurz, ohne verstandlichen oder lesbaren Masterplan kénnen Sie diese Biicher auf den akademischen
Komposthaufen schmeissen. Sollte es einen solchen Masterplan geben, sind diese Inhalte allerdings
von unschatzbarem Wert. Warum: Die Arbeitsverfahren und Techniken fur die einzelnen Subschritte
zum Aufbau einer Dienstleistung sind fast schon in akribischer Prazision beschrieben, wenn auch so,
als ware jedes einzelne Kapitel wie ein eigenes Buch ohne Zusammenhang zu anderen Kapiteln...

Nun ist der Autor dieses Blogs nicht gerade dafur bekannt, uneingeschréankt politisch korrekt zu
fabulieren oder zu kommentieren. Wider das gangige Berater-Prinzips sich nur so zu waschen, dass
man selbst dabei nie nass wird, wird nun mit dieser Blogreihe der Versuch gewagt, genau die Schritte
dieses Masterplanes zu beschreiben, die bis dato dem hochgeschétzten Leser fehlten.

Was waren also diese Schritte beim Aufbau einer Dienstleistung, die auch in einer digitalisierten Welt
bestehen kann:

1 Begib dich in die Welt deines potentiellen Kunden und arbeite von dort aus Deine
Service -Idee aus (Customer Journey)

1 Erarbeite einen Anforderungskatalog fir Deinen Service, grenze ein, was gebraucht
wird und wie man damit Wertschdpfung betreiben kann (Req uirements -Engineering).

1 Entwickle daraus einen Leistungskatalog fur Deinen Service (Voice of Customer -
Kano -Rating - Servicedefinition)

1 Plane das "Beziehungs - und Interaktionsmodell" zum Kunden, damit Dein Service
immer mit Innovations - und Entwicklungsid een von aussen gefittert wird.

1 Baue ein Betriebs -, Entwicklungs - und Steuerungskonzept fiir die geplante
Dienstleistung (Geschéaftsmodell)

i1 Etabliere einen Vorgehensplan in dem alle Féhigkeiten (Capabilities) und Ressourcen
fur die nachhaltige Gewahrleistun g der Servicequalitat aufgebaut und erhalten werden
kdnnen. (Betriebsmodell)

1 Grenze fur den jeweiligen Service die erfolgskritischen Ressourcen und damit
verbundenen Lieferanten ein. Sorge dafir, dass diese Ressourcen zeit - und zielgerecht
eingesetzt werd en kdnnen. (Sourcingmodell)

91 Definiere ein Steuerungs - und Qualitatsverbesserungsmodell zum Service, damit dieser
sich mit den Bedurfnissen seiner Kunden und den internen wirtschaftlichen
Anforderungen deines



1 Unternehmens. weiterentwickeln kann - Akzeptie re, dass Qualitat und Steuerung nicht
zum Nulltarif zu haben sind!

1 Erarbeite ein Kosten - und Ertragsmodell - Sichere ab, dass der Service sich selbst oder
gemeinsam mit anderen schon vorhandenen Dienstleistungen finanziell tragen kann.

Was sich hier liest, wie eine Kurzanleitung zur Griindung eines Unternehmens, ist es auch.
Jeder Service ist eine Unternehmung an sich, er sollte daher auch so aufgebaut sein. Genau hier
offenbart sich auch einer der wahrscheinlichen Griinde fiir das Fehlen eines "Masterplanes" in den ITIL-
Bichern.

Die dort gesammelten Werke wurden wohl von Menschen erarbeitet, die fiir Unternehmen Probleme
analysiert und gelost haben, doch unternehmen im Sinne eines "Unternehmens" mussten viele der hier
angesprochenen Autoren wohl selten etwas. Sonst ware der Masterplan in der Literatur im Sinne eines
Service wohl mitgeliefert worden.

Fir alle, die einen solchen selbst gerne hatten: Hier kon nen Sie sich selbigen herunterladen

Wer die weiteren Phasen der Servicedesign-Roadmap durchgehen will:

M Der Customer Journey - wenn man Kunden auf die Geisterbahn schickt, um selbst besser zu
werden

Warum Services unrund laufen und das ganz normal ist, obwohl es nicht normal sein sollte
Die Angst vor dem Fragen - Zu unterlassenen Arbeitsmethoden im Servicedesign

Das Servicemodell oder wie mit "Bullshit” sinnvolles entstehen kann

Backe-Backe-Kuchen - Das Bauen von Dienstleistungen mit Servicebausteinen

Leistungen, Leistungskataloge und Leistungsnachweis - Die Angst vor Pandoras Blichse
Ungliickliche Verkettungen verbunden mit einer schicksalshaften Kettenreaktion aufgrund von
Entkettungen von Leistungsketten

9 Eingrenzen von Digitalisierungskandidaten im Servicemanagement

E

Fortsetzung folgt...

Wer noch mehr dazu wissen will, oder nicht langer warten will darf gerne weitere Fragen dazu stellen:
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Die Bediirfnisse der "Supertemps" und die Konsequenzen fir das Training von Freiberuflern

__ gepostet von Steigele um 20:17:50 15.04.2015

Frage an die Werte Leserschaft: Kennen Sie den Terminus "Supertemp "? Nun den Begriff durfte ich
erst vor kurzem Kennenlernen, im Rahmen einer Lektiire der Harvard Business Review.

Kurz gefasst geht es um umsetzungsstarke, politisch unabhéngige und mit viel Fachexpertise
ausgestattete ehemalige interne Fiihrungskrafte und Projektspezialisten, die eines wollten und wollen:
Etwas bewegen und dabei gleichzeitig jene Krafte nutzen, welche durch die zunehmende
Digitalisierung und Virtualisierung der Arbeitswelt mehr und mehr an Bedeutung finden.

Die Harvard Business Review und das Forbes Magazine sehen diese besondere Spezies unter den
Leistungstragern als die Zukunft schlecht hin an. Der Grund ist simpel: Lieber unabhangig, frei vom
Risiko des Burnout, ndher an den wesentlichen Dingen des Lebens (Familie, Worklife Balance und
Gesundheit) und befreit von den alltdglichen Querschlagern interner Palastorganisationen.
Andererseits fur die beautragenden Unternehmen: fokussiert, gut ausgebildet, spezialisiert, politisch
unbelastet und im Einsatzspektrum flexibel einsetzbar.

Es werden also diese hochmobilen, von politischen Zwéangen befreiten und umsetzungsstarken und
auf Aufgaben ausgerichteten Spezialisten sein, die das Linienmanagement wieder effizient machen
werden. Der Fokus verlegt sich von der Position eines getriebenen Linienmanagers zur Progressivitat
eines projektorientierten Freiberuflers.

Was hier im Fokus steht ist allerdings nicht die Frage, ob diese Supertemps auch hier im
deutschsprachigen Kulturraum an Bedeutung gewinnen werden (der Autor glaubt, sie sind schon
langst im Vormarsch). Die Frage ist: Haben heutige Fortbildungsformate im Sinne eines
Klassenraumtrainings oder einer Fac  hkonferenz fir diese Zielgruppe tberhaupt eine
Relevanz?

Warum:

1. Von diesen Supertemps wird permanente Fortbildung erwartet

2. Ohne Fortbildungsnachweis bzw. Zertifikat keine "Versorgungssicherheit" fir den
Linienmanager der beauftragt

3. Doch muss diese Ausbildung vom Supertemp selbst berappt werden

4. Zeitgleich wird mit dem "Klassenraumtraining” dem Supertemp verrechenbare Arbeitszeit
weggenommen

Das bedeutet im schlimmsten Fall, dass ein 4tégiger Kurs fur einen Projektleiterkurs (PMP als
Beispiel) sich auf der Kostenseite eines Supertemps so anfilhlen kann (Szenario Deutschland)

Mindestens 4 Tage Ertragsausfall (pro Kurstag EUR 1100) - EUR 4400
Prufungsvorbereitung - Lernzeit - 2 Tage - EUR 2200

Prufungsgebihr (EUR 315) und Prifung selbst (4h) - EUR 440

Kosten fiir das Klassenraumtraining inkl. Ubernachtung - EUR 2400 in Frankfurt am Main

E R ]

Also Summa Summarum EUR 9.755. Weilt man zu selbigem Zweck in der Schweiz (wie der Autor
dieses Blogs), wirds noch ein bisschen teurer (bis zu 16.000 Franken)


https://hbr.org/2012/05/the-rise-of-the-supertemp

Dem stehen nun Wiinsche gegentber, die derartige Supertemps und Kandidaten dazu bei einer vom
Autor lancierten Umfrage bezueglich Kursformat und Servicefeatures eines valablen Kursanbieters
von Jan bis 30.04 dazu einforderten (248 Nenungen, nach Héaufigkeit gelistet). Ich bitte vor Lektire zu
beachten, dass die Antwortenden wohl die zuletzt durchgefiihrte Kalkulation beim Klicken der
Optionbuttions und Textantworten im Kopf hatten:

Zeitlich angepasste Individualbetreuung

individuell abgesprochene  Lektionstermine Uber einen Zetiraum von einem Quartal
oder einem Semester

erganzende Lektionen via Videokonferenz

Kleingruppentrainings mit viel Fallbeispielen zum Thema

Ausstattung mit einem "Werkzeugsatz" fur die spatere Anwendung des gelernten
Nachbetre uung nach dem Kurs

Trainingskosten mit Prifungsgebihren inklusive

=a =4
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Wer glaubt, dass unter den vorherrschenden Marktbedingungen das Klassenraumtraining ausgedient
hat, respektive der Autor die den Schwanengesang derselben anstimmt, der irrt.

Aber es gibt bereits Alternativen dazu und das ist auch gut so, leerstehende Sitzungs- und
Klassenrdume sind definitiv nicht der Raum in dem Supertemps Zeit und Umsatze verschenken


http://cascadeit.kurssoft.ch/frontend/kursangebot/kursliste.php

Die Service Value Chain - Warum einfach, wenns auch kompliziert geht

__ gepostet von Steigele um 19:42:17 19.10.2014

Gesprach eines COO und eines CIO am Gang eines mittelgrossen Industrie-Unternehmens.
Vorabinfo: Das Gesprach lief inn einem wie in der Industrie Gblich bodensténdig und unkompliziert
gehaltenen Grundton ab. Kurzfassung: Warum dauert die Bereitstellung einer Simulationsumgebung
fur unser neues Paketierungssystem immer so elendig lange, was ist jetzt schon wieder schief
gelaufen - mach was, sonst muss ich was machen!

Antwort von einem Fachspezialisten in der IT im Rahmen einer Folgebesprechugn: Es hatim
Transition Management gehakt, wir sollten endlich in die notwendige Best Practice investieren, damit
das in Zukunft nicht mehr passiert.

Dummerweise war der COO bei dieser Diskussion auch zugegen und antwortete einem Satz, der bei
mir blanke Begeisterung ausloste:

Schoén. Und was weiss ich jetzt, wenn ich das weiss?

Basierend auf der gesetzten Problemstellung hétte ich wahrscheinlich (wére die Zeit dazu vorhanden
gewesen) die gesamte Bereitstellung der Simulationsumgebung unter die Lupe genommen und
moglichst strukturiert nachverfolgt, wie bei all den aneinandergereihten Aktivitaten der Bereitstellung
was abgelaufen ist. Ich hatte mich entlang der Wertschopfungskette der Dienstleistung entlang
gearbeitet und tberall dort, wo es zu einer Abweichung vom Soll gekommen ware,
Verbesserungsvorschlage erarbeiten lassen.

Durchaus auch mit der Erwartung, dass in best Practice Energie gesteckt werden sollte. Aber
wahrscheinlich mit etwas mehr an Informationsgehalt. Warum: Weil der COO etwas wissen wollte, das
ihm wirklich weiterhelfen héatte kénnen.

Jetzt aber kommt bei mir selbst die kritische Frage: Wieso kommt es immer und immer 6fter dazu, das
man auf Generalstabsantworten in akademisch untbertreffoarer Undurchschaubarkeit trifft, obwohl
man eigentlich brauchbare Informationen erwarten will.

1 Schnelle Antworten sind immer gute Antworten, das zeigt Kompetenz, Dynamik,

Innovationsgeist und Handlungsfahigkeit

Die Antworten kommen schnell, missen zwangslaufig nicht vollkommen durchdacht werden

Zudem bleibt man im Krisenfall als Botschafter vorerst unangreifbar und wird nicht sofort

gekopft

1 Hat man langfristig die Mdglichkeit gesichert, via eigenem Projekt Erfolg nachzuweisen,
warum also fundiert antworten
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Hier nun ein Gegenvorschlag: Wie ware es, wenn man entlang des Service-Wertstromes (englisch
Service Value Chain) eine Ursache -Wirkungs -Analyse durchfiihrt, bei der klargestellt wird, warum
etwas schief gelaufen ist.

Vorab zuerst muss der Werstrom dokumentiert werden. Der Wertstrom, engl. Value Stream,
umfasst alle Aktivitaten, sprich die Gesamthe it aller wertschdpfenden und nicht -
wertschopfenden Aktivitaten, die notwendig sind, um ein Produkt beziehungsweise eine
Dienstleistung herzustellen und anzubieten, sodass beim Abnehmer ein positives
Wertempfinden und beim Leistungserbringer ein wahrnehmbar er Ertrag nachweisbar sind.
Dabei wird im Regelfall die Verkettung all dieser Wertschdpfungsaktivitdten auch ber die
Unternehmensgrenzen hinausgehen

Danach wird man mit einer Ursache-Wirkungsanalyse alle Verdachtskandidaten abklaren, die zu


http://www.4whatitis.com/images/content/Service_Valuestream_Ursache_Wirkung_1413741917.jpg

einem "Versagen" in der Aktivitatskette gefuhrt haben. Und am Ende werden die entsprechenden
Massnahmen je nach erhofftem Wirkungsgrad festgelegt und auch kontrolliert umgesetzt.

Damit findet man raus, warum etwas schief gelaufen ist, wo man in der Verkettung all dieser
Aktivitaten systematisch etwas besser machen kann und wie man Grundlagen legt, dass einmalige
Abweichungen auch einmalig bleiben.

Was hatte der COO danach gewusst:

Warum ist etwas schief gelaufen, was wird verbessert und was wird daher in Zukunf t nicht
mehr zu erwarten sein.

Was ist nun das Pikante in dieser Situation: All diese Empfehlungen stehen in der Fachliteratur auf der
Uberall das Label Best Practice prangt. Dummerweise ist es bisweilen derart generalstabsmassig
aufbereitet, dass sogar die hargesottensten Subject Matter Experts nicht davor gefeit sind, nach
aussen hin gut klingende aber génzlich unverstandliche Antworten zu liefern.



Schlagworte mit Abschreckungspotential - Wo liegt der Reiz an EAM, Servicekatalogen und
Compliance

__ gepostet von Steigele um 14:04:35 01.08.2014

Werter Leser, es geht hier nicht um die Segnungen des Enterprise Architecture Management, noch
weniger um das Wunder von Servicialisierung, Serviceportfolio und Servicekatalogen und schon
gar nicht um die Offenbarungen der Research -Propheten zum Business -IT-Alignment .

Diese Schlagworte schlagen und schlugen verursachen und verursachten schon seit Jahren eine nicht
offentlich gedusserte aber berechtigte digitale Diarrhoe innerhalb CIO-Szene.

Es geht hier darum, zwei Aspekte rund um diese Begriffswelt: Den Abschreckungseffekt der diesen
Begrifflichkeit innewohnt und den dadurch ungeldste, weil ohne Businesscase gerechtfertigte, aber
trotzdem vorhandene Problemstellungen fur ClOs

Problemstellungen, welche auf den ersten Eindruck zwar unangenehm sind, so wie der regelméassige
Besuch der "heissgeliebten" Schwiegermutter oder der noch inniger herbeigesehnte Audit-Termin.

Also Ereignisse an dem einen wieder einmal gesagt wird, man solle in bestimmten Problembereichen
Ordnung herstellen. Derlei kann man Uberleben. Den taglichen Kampf gegen Serviceunterbriiche,
Technologiedesaster, Uberbordende Lizenzkosten, Abhéngkeitseffekten zu Inseltechnologien, Aerger
mit Sourcing-Partnern und noch unpassenderen Sourcingentscheiden, ganz zu Schweigen von den
anstehenden Changes aufgrund einer neuen Geschéftsstrategie sind hier viel wichtiger!

Die Lektire zweier Beitrage zu diesem Thema, welche just jetzt im Sommer am besten gelesen werden
konnen (weil die eigene Kundschaft in den Ferien weilt), fuhrten zu diesem Blog.

Der erste nannte sich sperrig "Management von Unternehmensarchitekturen in der Praxis und der

zweite "No more Consultants "

In beiden geht es um die abschreckenden Folgen von uberbordender Mitteilsamkeit von Consultants
und Subject Matter Experts bezogen auf die genannten Begrifflichkeiten, dem Warum und Wieso
derselben.

Das Kernmuster hier ist oft folgendes:


http://www.symposion.de/kapitel34330101_WERK0002700.html#EAM_im_Mittelstand
http://www.amazon.de/s/ref=nb_sb_noss?__mk_de_DE=%C3%85M%C3%85%C5%BD%C3%95%C3%91&url=search-alias%3Daps&field-keywords=no+more+consultants&rh=i%3Aaps%2Ck%3Ano+more+consultants

Schmerzpunkte
isolieren

Problem
spektakular
lésen

Schmerz
steigern

Lehrgebdude Expertise
errichten zelebrieren

Was wéren in den besagten Gebieten (Architektur, Serviceportfolio- und Servicekatalog) die
Fragestellungen eines CIO:

f
f
f

f
f
f

Welche Bedirfnisse haben meine Business Units oder Fachabteilungen und warum?

In welchem Service stecke ich welche Investitionen und warum?

Welche Bausteine in meiner Servicelandschaft verursachen ungerechtfertigt hohe
Abhé&ngkeiten und Kosten?

Welcher Service unterstutzt welche Prozesse?

Welche Prozesse sind unterversorgt, fehlversorgt oder Uberversorgt?

In welchem Geschéftsprozess stecken IT-induzierte Risiken und damit auch Compliance-
Verstosse?

Just hier kommt nicht das Rezept, wie dieses Problem gelést wird, sondern eine ganz andere
Folgefrage:

Warum lassen ClOs diese Baustelle ungedient:
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Es gibt keinen Businesscase dazu!

Das Wort Architektur klingt kompliziert. Kompliziertes rihrt man nicht an, wenn man tberleben
will!

Das Schlagwort "Servicekatalog" klingt Uberflissig - er ist es auch, wenn es keinen
Businesscase dazu gibt!

Compliance ist unangenehm - aber so lange sie dem Business selbst nicht weh tut, gibts keinen
Grund etwas zu investieren!



Sowohl Audits, Anschiss und Probleme in direktem Kontext zu obiger Causa kommen nur ein
paar mal pro Jahr - das kann man politisch Uberleben....

Das Business wird einem CIO sicher nicht freiwillig Budget geben, nur um den eigenen Laden
aufzuraumen!

Eine kostenvertretbare oder intern tragbare Lésung (ohne Business-Sponsoring) zur Ldsung
dieser Lastigkeit ist derzeit nicht in Sicht!

Fur eine neuerliches Training on the Job - respektive eine Demonstration der eigenen
Handlungsschwachen - induziert durch Consultants und gespickt mit Vortragen, Traktaten und
durch die Errichtung von Lehrgebauden und Philosophien fehlt schlichtweg die Zeit!

Und nun, jene Chancen und Erfolge, die mit Architekturplanen, Servicekatalogen und Compliance
realisiert werden kénnen:
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Saubere und kostenarme Sourcing-Entscheide

Weniger Feuerwehriibungen wegen unerkannter technischer Konfliktherde

Ein Business, dass dir vertraut, weil anhand von Bebauungspléanen und Auswahlkatalogen
mehr Uber Losungen und wenig tUber Technik gesprochen wird

Geringere Abhéngigkeit von hochspezialisierten Fachkraften (weil auf Standardbausteinen
aufgesetzt wird)

Wenig bis kein Zores in der Compliance (fur Produkthaftung, Finanzfragen, Risikomanagement,
QM, Finanzregulative etc.), weil man sich mit sauberen Systemen und via Automatisierung
gestutzten Dokumentationen viel Zeit spart

Grundtenor, far alle die in dieser Szene zZu Hause sind.
Raus aus dem Elfenbeinturm, einfache und verstandliche Losungen liefern, sonst

bleiben Enterprise - und Servicearchitektur die IT -Buzzwords mit dem hochsten
Abfuhrmittelpotential!



Die Genialitat des Banalen - Frag den Kunden warum?

__ gepostet von Steigele um 21:22:17 07.06.2014

Ein Blog zum Thema Warum einfach - wenn es sich kompliziert viel besser verkaufen lasst.

Harvard Business Review, Artikel zum Einsatz der Phanomenologie in der Betriebswirtschaft.
Aufhanger: Gangige Marktanalysemethoden, ja nicht einmal Bigdata-Ansétze erbrachten eine
halbwegs brauchtbare Entscheidungsgrundlage fur die Vermarktung von Produkten und
Dienstleistungen.

Der Artikel schien interessant, steht doch oft auch im Servicebereich die Frage im Raum, warum
Dienstleistungen geschéatzt oder nicht geschétzt sind, was man besser machen kann und was man
lieber lassen sollte.

Fragestellung: Wie kann unser Unternehmen verhindern, dass weitere Kunden abwandern ?

Madgliches Vorgehensmodell, welches der GL des Unternehmens vorgeschlagen wird, damit dies
geklart werden kann:

- Etablierung eines Innovationsmanagement-Prozesses zur Steigerung der Unternehmensattraktivitét
- Analyse aller gesammelten Kundendaten, damit eine klare Service-Angebots-Segmentierung
bewerkstelligt ist

- Interviewreihe in der festgestellt wird, welches Image das Unternehmen am Markt hat

- Start einer Imagekampagne, damit potentiellen Kunden die Unique Selling Position des
Unternehmens vorgefuhrt wird

Auf Empfehlung eines akademisch gebildeten Querkopfes wurde auf die Erkenntnisse der
Ph&nomenologie - einer Recherchedisziplin der kulturvergleichenden Anthropologie verwiesen. Bei
diesem Ansatz wird bei einem Szenario wie oben die geniale, wie gleichzeitig banale Frage gestellt:

Warum, und mit welchen Erfahrungen und Geflihlen wechseln unsere Kunden zur
Konkurrenz?

Diese einfache, wie gleichzeitig wirksame Vorgangsweise hat aber im Gegensatz zu den zuoberst
genannten Anséatzen gravierende Nachteile:

Erstens ist der Ansatz des simplen Fragens unspektakulér, zwingt zum direkten Kundenkontakt,
taucht nirgends als Blockbuster-Projekt in einem wie auch immer gestreamten CV oder Beraterprofil
auf und unterstreicht keinesfalls die eigene Performance und Leistungsféahigkeit als Servicemarketing-
Spezialist.

Im Gegenteil, dieser Ansatz bringt das schlimmste an den Tag, was einem gestahlten Servicianer nur
entgegentreten kann: Die Realitat als einfaches, pickelhartes und gleichzeitig unspektakulares
Phanomen.

Unspektakulares aber lasst sich schwer verkaufen.

Just hier kann man Ubrigens in den Fussnoten und Zeilen des Strategie-Bandes aus ITIL findig
werden. Der sogenannte Pattern of Business Activity - sprich das Aktivitditsmuster eines Kunden mit
allen Warums, Wanns, Wo etc. wahrend der Losung einer konkreten Aufgabe ist de facto ein
derartiger ph&dnomenologisch banaler Ansatz.



Prozess Profil

Wer nutzt
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Bitte wahlen Sie.

Standort

Bitte wahlen Sie.

Service Owner

A4

A4

Screenshot aus in einem Cloudservice namens EA-Serviceplanner auf www.iteserion.ch

Es wird systematisch, direkt ab Front bei den Konsumenten und Benutzern gefragt, was, wann,
warum, von welchem Ort, unter welchen Arbeitsumstanden genutzt, getan und erwartet wird.

Fur alle, die es ein bisschen verbal wertangereicherter haben wollen:

Der Ansatz selbst kommt aus dem sogenannten Voice-of-Customer-Approach im Lean Six Sigma
Lehrgebaude, in der ein heller Kopf namens Noriaki Kano dem Management von Toyota
gesichtswahrend und spektakular einen Erfassungsansatz fur Bedirfnisse verkaufen musste, um

Toyota wieder vorwérts zu bringen.

Selbst das Einfache ist also hin und wieder als Besonderes zu verkaufen, damits als wertvoll

empfunden wird.

So lange es wirkt, solls jedem Recht sein :-)


http://www.iteserion.com/de/l%C3%B6sungen/eanutzen/

Best Practice Trainings und Verantwortungslosigkeit

__ gepostet von Steigele um 20:08:49 21.04.2014

Heureka - Wir habens immer gewusst und nun stehts schwarz auf weiss in den Headlines der
hochgeschéatzten Harvard Business Review:

Viele Manager betonen durchaus die grosse Bedeutung von Qualitat. Doch Sie lassen Ihren
Worten keine Taten folgen!

Fur alle die ab hier jetzt glauben, dass es zu einem Rechtfertigungsmonolog zugunsten oder zulasten
des Manager-Standes kommt. Sorry, damit kann ich als Blogger nicht dienen.

Vielmehr stelle ich mir die Frage, wie ein derartiges Thema in ein auch von mir geschatztes Format
kommt. Vor allem deswegen, weil meiner einer in seinem Ausbildungs-Programm stark auf
regelbasierte und governance-lastige Instrumente des Qualititsmanagements setze. Ich komme auf
eine punktuell viel gefahrlichere Vermutung:

Viele Fuhrungskrafte wurden in ihrer Anfangsphase Ihrer Ausbildung gar nicht auf die Wechselwirkung
folgender Faktoren:

Glaubwirdigkeit im Handeln

Wirkung von Regeln

Verankerung von Sanktionen und Verantwortungsmechanismen im formellen und informellen
Bereich
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auf Qualitat, Kosten und Unternehmenserfolg ausgebildet.

Wenn ich die Lehrplane hochangesehener Universitaten, Management-Instituten und Konferenzen
ansehe erkenne ich: Wir bilden uns in der Handhabung von Ablaufen, im Reproduzieren und
Rekapitulieren von Schlagworten und Schlagwortketten , gegebenenfalls in der Anwendung von
Uberlebensmechanismen (Rhetorik, Prasentationstechnik, Kérpersprache, Work-life-Balance

etc) innerhalb von Grossorganisationen aus.

Wir arbeiten punktuell in einer unreflektierten Zertifikats- und Nachplapper-Kultur mit Unmengen an
Papier, gegebenenfalls Kolonnen an Fussnoten in Abschlussarbeiten (man will ja seinen Titel
irgendwie noch behalten) und einem devoten Knicks vor allem, was neu und meist ungepriift als best
Practice verkauft wurde. Das wir damit aber eine in Ihrer Leistung gehemmte und unkritisch handelnde
Fuhrungselite heranziehen, vergessen wir aber.

Denn wir erkennen und internalisieren nur noch oberflachlich die Zusammenhénge dessen, was wir
lernen. Ein kleines Beispiel direkt aus den Kursunterlagen zu den Control Objectives of Information
und related Technologies (CoblIT).
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Ein Enabler (hier mal einfach als Kontrollobjekt eines Governanceframeworks definiert - im Grunde
ein Ablauf, der ein spezifisches Ergebnis ermdglicht, definiert), ruht daher auf den oben hier
dargestellten Dimensionen um sowohl wirksam wie krafteschonend manifestiert zu sein. Es braucht
also alles davon, damit etwas effektiv und effizient wird.

Prifungstechnisch wirden wir alle wahrscheinlich brav auswendig lernen und darauf hoffen, dass wir
irgendwann mal die Zeit dazu haben, dariiber nachzudenken, was denn in der hier vorliegenden
Graphik alles an Aussagen steckt.

In der Realitat haben wir aber kaum noch die Zeit nachzudenken. Der Effekt: in der Harvard Business
Review steht (politisch noch sehr korrekt formuliert), dass das Management in Sachen Qualitat auf
Linie gebracht werden soll, dass die Glaubwiirdigkeit den Mitarbeitern gegentber wieder hergestellt
werden muss, dass man von einer Beschuldigungskultur auf eine Aufarbeitungskultur umstellen sollen
und dass jeder einzelne Verantwortung tbertragen bekommen soll.

Damit stelle ich mir als Trainer zwangslaufig die Frage:
Ware es nicht angebracht mehr Zeit innerhalb eines Ausbild ungsformates auf die
Zusammenhange und Auswirkungen eines Bildungsinhaltes, denn auf das Abrufen und

Reproduzieren obiger Bilder zu legen.

Bilder bei denen wir Trainer hoffen, dass diese irgendwann von irgendwem irgendwie
vollumfanglich verstanden werde n?



Sourcingentscheid und unerwiinschte Nebenwirkungen

__ gepostet von Steigele um 17:06:42 30.01.2014

Wir haben alle unsere internen Funktionsbereiche analysiert, ausgelagert, was angezeigt war.

Sogar unser Sourcing haben wir  professionalisiert, Wir haben es an Profils ausgelagert, die
mehr von Sourcing verstehen als wir.

Nur geholfen hats nichts. Was sollen wir tun?

Meine instinktive Antwort: lhre Vorgehensweise bezueglich der Auslagerungsentscheide
Uberdenken!

Mir ist klar, dass das obige Statement wie ein nasser Fetzen in den Angesichtern vieler Berater und
Wirtschaftskapitdne aufschléagt. Nur, wenn man die etwas glattgeschliffenere Version und deren
Interpretationsergebnisse bedugt, scheint punktuell dieser Zynismus angebracht zu sein.

Kurzfassung dessen, was die Vordenker des Sourcing empfehlen:

Uberdenken Sie ihre Kernkompetenzen - Lagern Sie das aus, wo andere zu giinstigeren Kosten
und zu niedrigeren Erflllungsrisiken mehr leisten kénnen, als sie selbst!

Warum liegen zwischen dieser fachlich korrekten Empfehlung und den realisierten Ergebnissen ex
post so grosse Differenzen:

Erster Erklarun gs- Ansatz :

Das Wdrtchen Kernkompetenz: Die Kernkompetenz ist nicht immer das was man Kerngeschéft nennt.
Die Kernkompetenz ist die Sammlung der Fahigkeiten welche dartiber entscheiden, warum ein
Unternehmen fir Kunden attraktiv ist (the skills that enable a firm to deliver a fundamental customer
benefit).

So kann dies im Falle einer Bank deren sprichwoértliche Sicherheit und Stabilitéat, bei einem
Elektronikhersteller die Fahigkeit Irrationalitat, Lifestyle und Zusammengehdrigkeitsgefuhl als
Lebensmaxime zu etablieren (Apple hats vorgemacht) oder die Kunst immer wieder das
Selbstbewusstsein von aktiven Gestaltern im Wirtschaftsleben anzutriggern (Porsche, Mercedes,
Jaguar...).

Es entscheiden also der Kundenwille und das Wissen, welche Fahigkeiten innerhalb eines
Unternehmens trainiert oder erhalten werden missen, um tberlebensfahig zu bleiben. Nach einem
Auslagerungsentscheid ohne Beriicksichtung des Kundenwillens kann aber auch folgendes passieren.

Die Netzwerksicherheit eines forschungsintensiven schweizerischen Technologieunternehmens
l[auft bei einem chinesischen Netzwerkprovider und die Bonitatsprifung von Kunden fiir Generalabos
eines Verkehrsbetriebesobliegt einem Datenhéndler oder Swissmade Software wird in Bangalore
getestet und in Rumé&nien vorkodiert.

Auch das Wissen, was man als Unternehmen als Ressource braucht oder zu brauchen hat ist
grundsatzlich bei Beratern und Sourcing-Experten besser aufgehoben, als bei internen Entscheidern.
Es reicht vollauf durch verblieben retained Units alles absegnen zu lassen, was andere vorbereiten.

Zweiter Erklarungs -Ansatz:

Der Wunsch nach geringeren Gestehungskosten: Es ist hinlanglich bekannt, dass die Summe der
Einzelteile nicht immer der Wert des Ganzen ist. Die Gesamtzusammenstellung eines



Wertschopfungsstromes, die damit verbundene Synchronisation, die Governance und nicht zu letzt die
Definition dessen, was als Input und Outcome fir die zu erbringende Dienstleistung gefordert ist,
bestimmen Uber die gesamthaften Gestehungskosten eines Dienstleistungsbezuges.

Hier haben die Auguren, Propheten und Evangelisten der Sourcing-Zunft ganze Arbeit geleistet. Die
Grundlage eines Make or Buy-Entscheides wird dort nach wie vor auf die von Gartner propagierten
TCO-Schatzungen aufgebaut, statt auf die Ergebnisse und die damit verbundenen
Transaktionskosten (Total Cost of Utilization) zu setzen.

Die Aufwénde fir Planung, Steuerung, Optimierung, internen Kommunikationsabgleich zwischen den
verschiedenen Outsourcingparteien, die Kosten aufgrund unabgestimmter Servicezeiten und
Servicelevels, die Verzogerungseffekte aus einer allfalligen geographischen Distanz, die
Reibungsverluste aufgrund noch aufzubauender Kulturkompetenz und die Folgen aufgrund von
Skillabwanderung und Skillverlust stehen vollkommen aussen vor.

Was logisch ist, der Outsourcer machts nicht und der Leistungsbeziger hofft, dass der Outsourcer
schon weiss, was er tut.

Da mag es dann nicht mehr verwundern, warum das Outsource-Insource-Pingpong seit Beginn der
Auslagerungswelle kein Ende finden mag.

Dritter Erklarungs - Ansatz:

Die Wertschdpfung und der Ertrag aus einer Sourcing-Beziehung steht und fallt mit der Fahigkeit
diese Beziehungen zu steuern. Es bedarf also einer geruttelten Kompetenz an Sourcing-Governance
und Systemkenntnis der gesamten Wertschdpfungsstréme, um einer Sourcing-Beziehung den Hauch
an Wert zu erhalten.

Hat man diese nicht, so beginnt der Schwanz mit dem Hund zu wedeln, der Dienstleister schreibt dem
Kunden vor, was er zu tun und zu lassen hat, trotz perfekt editierter Powerpoints bleibt ein
vollkommener Sourcing Kater Ubrig.

Was soll am Schluss dieses Satyrikons fir den Leser als Quintessenz bleiben:

1. Denken Sie nach welche Fahigkeiten in ihrem Unternehmen dafir sorgen, dass Kunden
bei Ihnen kaufen
2. Denken Sie dartiber nach, welcher Koordinationsaufwand, welche Reibungsverluste
und Fehlerherde entstehen, wenn sie ein bestimmtes "Eck” auslagern
3. Bauen Sie Ihre Steuerungs - und Gestaltungsfahigkeiten in einer Welt der
fragmentierten Wertschopfungsketten aus, bevor sie Unter nehmensbereiche auslagern

Die Parabel von Wissen, Kénnen und Kompetenz

__ gepostet von Steigele um 18:41:12 27.10.2013

Da bin ich 4 Tage lange im Kurs gesessen, habe geglaubt, ich wiirde was lernen. Gelernt habe
ich, dass mit gekonntem Vortrag durchden Leh  rer und erhaltenem Zertifikat maximal ein Kennen
erreicht war - von Kénnen konnte noch keine Rede sein. Und mit dem erworbenen Wissen sicher
ins  "Tun" zu gehen, erschien mir dann  doch etwas zu  ambitids.

So weit uUberspitzt die Kurzfassung eines lernwilligen Klienten der sich fortbilden wollte und noch die
Angste, Rest-Engramme und Emotionen vom letzten Kursus mit sich rumschleppte.

Am folgenreichsten fur diesen Kunden war ubrigens die Erwartungshaltung nach einem Kurs,
Kompetenz erworben zu haben. Er bemerkte relativ schnell, dass diese nach dem Kurs nicht
vollumfénglich vorhanden war.

Wie aber kam es zum Irrglauben, dass man in einem Rutsch zum kompetenten Wunderwuzzi mutieren
koénne?

Nun, dies ist einfach: Der Wettbewerb zwingt so manchen Bildungsanbieter, in den blumigsten



Metaphern und in den barocksten Farbtonen eine Welt zu skizzieren, die es so gar nicht geben kann.

Heutzutage verkauft man Kurse, aber man liest Folien von der Tafel ab. Powerpointfreie Kurse klingen
gut, mutieren aber oft zum Kaschieren wahrer Hilflosigkeit. Aus banalster Logik wird ein bewé&hrtes und
langjahrig verbessertes Vorgehensmodell und last but not least ist jemand der einen Kurs besucht hat
sofort ein Experte.

Dem steht ein Kursinteressent gegentiber, der im schlimmsten Falle hofft, auf wahre Cracks getroffen
zu sein, bei denen man was lernen kann.

Also noch mal zurick an den Start, fur alle diejenigen, die sich Kompetenz aufbauen wollen.
Vorab aber die Frage schlechthin: Was ist Kompetenz? Es ist die Fahigkeit und Fertigkeit, eine
Problemstellung in einem festgelegten Fachbereich zu I6sen sowie die Bereitschaft und Mdéglichkeit,

dies auch zu tun. Es setzt also Wissen, Ubung, Instrumente und kontextuelle Rahmenbedingungen
voraus.

/ Kompetenz

| Handlungswille | [ wissen

H Handlungskontext j

Jemand der sich also in diesem Feld bewegt, wird sich irgendwann einmal die Folgefrage stellen: Wie
weit kann eine solche Kompetenz entwickelt werden?

Stufe 1 - Das Wissen um die Prinzipien, Zusammenhange und Begrifflichkeiten eines Themas (Kennen)

Stufe 2 - Das Anwenden dieser Prinzipien, die Kenntnis von Ursache und Wirkung von Entscheiden,
Handlungen und Bewertungen innerhalb der Themenstellung (K6nnen)

Stufe 3 - Das Erkennen von Nutzen, Grenzen, Schwachen und Starken des erworbenen Kennens und
Kdénnens

Stufe 4 - Das Anwenden des Erlernten innerhalb der bekannten Grenzen, das Ausreizen dieser
Handlungs-Grenzen (Tun)

Stufe 5 und 6 - Das kritische Hinterfragen des Erlernten, des eigenen Tuns, das bewusste Verbessern
des Erlernten und Erlebten



Bloom’s REVISED Taxonomy

Generating new ideas. products, Designing, constructing, planning,

or ways of viewing things creatlng producing, inventing

Justifying a decision I 2 Checking, hypothesizing, critiquing,
or course of action Eva uatl ng experimenting, judging

Breaking information into parts H Comparing, organizing, deconstructing
to explore understandings and relationships Ana|y2| ng interrogating, finding
Explaining ideas

.
or concepts Applylng classifying, explaining

Using information Implementing, carrying out,
in another familiar situation using, executing

Interpreting, summarizing, paraphrasing,

Recalling Recognizing, listing, describing

information Rememberlng retrieving, naming, finding

Was sind nun die Folgerungen, die ein Kursanbieter aus diesem Stufenmodell ziehen sollte?

1. Mit Abgabe eines Kursordners, einem E-Learning und eines Unterrichts auf Basis von
Frontalvortrag und einigen Fallstudien, lasst sich im Normalfall nur Stufe 1 erreichen.

2. Die Stufe 2 wird durch Einsatz von lehrtechnisch geschulten Praktikern (ich nenne sie hier
mal Instruktoren, auch wenn der Begriff manchem unangenehm aufstossen mag), verbunden
mit konkretem Uben , ein zeitlich zugesichertes Nachbetreuen der im Kurs befindlichen
Schitzlinge sicher gestellt

3. Das Wissen und den Mut um das Aufzeigen von Wie, Warum und Wann lieber nicht  kann
schon in der Stufe 3 vorbereiten; Fortschritte kdnnen durch Beistellung von
Losungsbibliotheken, Simulationen, Fallbeispielen und gezieltem onsite-Coaching noch
verfestigt werden. Aber die Stufe 3 wird ein Kursinteressent letztendlich selbst erreichen
mussen, hier sind die Grenzen gesetzt, weil erst die individuelle Erfahrung (auch die von
Erfolg und Scheitern) von elementarer Bedeutung sind

Damit aber Stufe 1 bis 3 beim Kursteilnehmer sichergestellt werden kénnen, sollten die Instruktoren in
der Lage sein ab der Stufe 4, wenn nicht sogar 5 mitspielen zu kdnnen. Erst ab dann werden sie selbst
als kompetent wahrgenommen.

Was sind nun die Konsequenzen fir Kursinteressenten?

1. Ziehen Sie Erkundigungen Uber Trainingsanbieter und Trainer ein - setzen Sie auf Trainer, die
auch Praxis vorweisen kdnnen

2. Fragen Sie nach Umfang bei den Leistungselementen Nachbetreuung, Lésungsbibliotheken
und Onsite-Coaching

3. Fordern Sie im Lehrgang Ihre Trainer, stochern Sie nach, fragen Sie nach dem Wie, nach
dem Warum, nach den Grenzen des Vermittelten

So herrscht schon vor Bezahlen eines notwendigen Lehrganges Klarheit zu dem, was man erhalt und
wo man selbst weitermachen muss, um seinen Reifegrad zu steigern..



Was statt wie - was und wie - ja wie denn was?

__ gepostet von Steigele um 21:49:14 09.02.2013

Wieder einmal ein klassischer Ausbildungstag. Es geht um die Basisablaufe und Prinzipien des IT-
Servicemanagements und wie immer zitiert man das klassischen Mantra:

ITIL ist eine Sammlung von Empfehlungen zu erprobten und bewahrten Vorgehensmustern und
Arbeitsablaufen (engl. Patterns). Es wird das Was aufgezeigt, das Wie kann und muss auf die
konkrete Situation hin umgesetzt werden.

Frage eines Kursteilnehmers: Und wie I6sen Sie nun dieses konkrete Problem (Es geht um die
Umsetzung des "actionnable Parts" aus dem Servicekatalog). Ein kurzer Blick auf die Uhr, gleichzeitig
die Gegenfrage ans Publikum, ob ich heute 40 Min Uberziehen darf. Hurra, ich darf!

Ich skizziere eine Ausgangslage, beschreibe noch einmal das "Was" , wie es im Lehrbuch
beschrieben ist und gehe auf ein mogliches Szenario ein (wissend, dass es derer mehrere geben
kann), skizziere einen Mindmap und gehe in die Tiefe. Erleichterung macht sich breit, Notizen werden
gemacht, es wird nachgehakt, ob man nicht noch tiefer gehen kénnte, weil dieses Problem doch
mehrere Leute trifft. So gut es geht gelingt es irgendwie die Sache nach 40 Min zu erledigen.

Manchmal darf man als Trainer froh sein, wenn man noch seine Szenarien fir das "Wie" im Armel hat.
Im bdsesten Fall kann es sonst fur den Trainer ungehért zu folgenden Statements kommen:

Erstes Fragment: Schon,dass das Wie auch mal zum Zug gekommen ist. In all den Blogs,
Foreneintrdgen und Hochglanzprospekten kann man den Eindruck gewinnen, dass die Trainer das
Wie gerne verschweigen, weil sie sich sonst die potentiellen Beratungsmandate zerschiessen.

Folgefragment: Die Mandate werden gleich gar nicht zerschossen, ich hab den einen oder anderen
Berater kennengelernt, die wussten ausser dem Was gar nicht, dass es mehrere Wie geben kann,
geschweige waren sie in der Lage das Wie einfach zu erklaren

Finalfragment: Wer Angst vorm Wie hat, klammert sich am Was fest, weil er damit glaubt nichts falsch
zu machen.

Vorab will ich klarstellen, diese Satze sind Fragmente aus mehreren Gruppendiskussionen und gelten
sicher nicht als allgemeingultige These, aber es stellt sich die Frage warum man sich als
Kursteilnehmer Uberhaupt derartige Fragen stellen muss? Ist unsere Ausbildungskultur mit all der
Zertifizierungswut schon so weit deformiert, dass der simplen Arbeits- und Problemlésungstechnik
(dem Wie) kein Platz mehr eingeraumt wird,

Meine Antwort dazu ist subjektiv und provokant gleichzeitig: Ja, sie ist deformiert und sie ist punktuell
in ihrer Zielsetzung fehlgeleitet, so lange dem Was nicht griffige Fallstudien, Beispiele und Workshops
zum Wie im Falle einer Problemstellung hinzugefiigt werden. Von Schnellbleiche- und ITIL in X-
Tagen-Kursen oder Boot-Camps halte ich nicht viel, ich halte sie sogar fiir Betrug am Kursteilnehmer
und am Kunden, welche danach unter diesen Kursergebnissen zu leiden haben.

Jemand, aber, der sowohl was und wie liefern kann, wird den obigen Kritikpunkten mit Leichtigkeit
begegnen kénnen, jemand der fast schon wie in Koranschulen nur auswendig etwas runterzitieren
kann, ohne auch nur tber Sinn, Folgen und Hintergrund des Erlernten reflektiert zu haben, kann das
nicht.

Exakt hier ein kleiner Anstoss zur kontinuierlichen Verbesserung des Lehrbetriebes.



1. Erganzend zu den Klassikern, Module fur konkrete Problemlésunsszenarien anbiete n
2. Die Grundlagen der Geschaftsprozessmodellierung in einem eigenen Kursmodul einbauen,
viele Kursteilnehmer lernen maximal was in den Prozessen abzulaufen hat, einen Prozess
selbst mit allen notwendigen Inhalten definiert, haben sie ihn selten

3. In die Tiefe gehen, Arbeitstechniken im Ablauf erkléaren, das warum und wieso jedes
einzelnen Schritts erlautern und aufzeigen, was die Folgen der jeweiligen Arbeitsschritte sind
etc.

Unsere Kursteilnehmer werdens uns danken. Sie wollen schliesslich was lernen und nicht nur
Zertifikate abholen.



Cost Cutting versus Agility in der IT - Aspekte abseits des Mainstreams

__ gepostet von Steigele um 13:44:51 17.11.2012

Es gab zu Zeiten der Dinosaurier mehrere Griinde, warum bestimmte Spezies durch die Evolution
ausgesiebt wurden:

1. Sie waren Zu wenig anpassungsfahig far neue Lebensumstande
2. Sie waren derart ausgehungert, dass sie sich in Folge weder erndahren noch reproduzieren konnten
3. Sie verbrauchten zu viel an Energie (Nahrung), die aber durch externe Umstande nicht mehr
verfigbar war
4. Die Angst raubte ihnen jeglichen Blick fiir Flucht- und Uberlebensmdglichkeiten

Was ubrig blieb, waren bewegliche, den neuen Lebensumstéanden angepasste und energieschonend
agierende Lebensformen, welche nun die Welt dominierten.

Eine davon, die Spezies der haarlosen und imaginationsfahigen Affen (wir nennen sie jetzt
hoflicherweise Hominiden) hatte sich zu frlhen Zeiten hier besonders hervorgetan.

Sobald der Druck zum Lernen und Uberleben stark genug war erkannte diese Spezies, dass durch
gezieltes Ausprobieren von neuen Pfaden, durch Angstbewaltigungsmechanismen (Magie, Religion und
Massenhysterie) und dem Realisieren von Ideen ein Uberleben eher sichergestellt war als durch reines
Optimieren, den Girtel enger schnallen oder durch Verharren in Best Practice Modellen.

Was hat das nun mit den Themen Servicemanagement, Managementframeworks und anderen
Modethemen zu tun, die in den ach so oft gepriesenen Krisenzeiten aus den Schubladen gezogen
werden? Sehr viel: diese Frameworks sind ndmlich absolut sinnlos und kontraproduktiv, wenn man den
Kontext rundherum nicht berilicksichtigt.

Zu diesem Behufe denken wir ein paar Szenarien durch, die die Beweglichkeit und Uberlebensfahigkeit
von Unternehmen und Organisationseinheiten (die IT wére ja eine davon) ausbauen kénnen.

1. Eine Unternehmens -Kultur und Arbeitsumgebung, welche Innovationen erméglicht, belohnt
und anwendet

2. Eine Arbeitsweise, welche in der Arbeitstechnik und innerbetrieblichen Kommunikation das
Einfache dem Komplexen vorzieht

3. Beurteilungsmuster, die das jeweils Wesentliche in der Situation (zumeist das Uberleben, die
Zielerreichung etc.) erkennen und voranbringen

4. Verhaltensmuster, welche vom Empfinden von Angst und Beklemmung zu einem
konstruktiven "Was kann ich gegen Gefahr X oder Y tun" hin switchen.

Anmerkungen zur innovationsfreundlichen Informatik

Das bedeutet zwangslaufig, dass man sich entweder selbst als Leiter einer IT-Einheit entsprechende
Belohnungs- und Anreizsysteme, Wege zum Platzieren von Verbesserungsideen und Mechanismen
bereitlegen soll. An denen erkennt ein Ideenbringer, dass seine Vorschldge auch ausreichend angehort,
bewertet und umgesetzt werden. Das geht sehr gut mit der Ideenmangement in der Informatik selbst,
es gibt aber auch ausreichend Potential, welches mit der IT fir das Business ausgereizt werden kann.



Und last but not least sind in der Zwischenzeit sogar auf der Management- und Endkundenseite die
Digital Natives am Vormarsch.

Das bedeutet: Bestimmte Kommunikationshindernisse und Vorstellungsbarrieren sind weggefallen.
Konklusio: Ohne Innovationsmanagement wird die IT genauso unter die Rader kommen wie
ausgestorbene Spezies, welche sich ausserstande sahen Zu lernen.

Einfache Mittel und Wege zu finden, u m Uberlebensfragen Zu I6sen

Naturlich stellt sich die Frage, warum sich in vielen Fallen nicht die rational korrekten oder
ausgereiftesten Vorgehensmuster durchgesetzt haben, sondern die eher einfach anmutenden, welche
durchaus noch  Ausfalls- oder Fehlerpotential hatten. Der Grund ist einfach.

Einfaches lasst sich in Notsituationen mit geringerem Ressourcen- und Zeitverbrauch umsetzen als
ausgereifte Best Practice. Stellen Sie sich einen Steinzeitmenschen vor, der vor der Flucht noch einen
asthetisch ausgereiften doppelten Rittberger hinlegt, damit der Abgang auch noch schén aussieht...

Exakt hier aber waren Best Practices, ITIL und ahnliches sinnvoll, wirde man sich weniger auf die
Dogmatik sondern mehr auf das Anwenden Uberschaubarer Modelle fir das Servicedesign, das
Requestfulfillment, das Incident- und Problem-Management etc. konzentrieren.

Die Spezis und Buchautoren der ITIL-Literatur erwdhnen so beilaufig das Erstellen von Modellen, den
Einsatz von Architekturrichtlinien, das Anwenden spezifischer Arbeitstechniken zur Bewaltigung von
komplexen Problemstellungen, aber sie bleiben erstaunlich vage, wenn es darum geht, diese Muster
auch wirklich zZu erklaren, auszuformulieren und Beispiele zZu liefern..

Schlussfolgerung Nummer 1: ITIL ist nur unter Berlcksichtigung und dem Erlernen bestimmter
Arbeitsmethoden und Techniken, welche dem Gesetz der Vereinfachung folgen, wirklich anwendbar.

Schlussfolgerung Nummer 2: Die ITIL - und CobIT -Prediger und Lehrer sollten auch Kurse
anbieten, die mit Arbeitstec hniken und Methoden zu tun haben, welche man sofort einsetzen
kann statt nur dem doktrinaren Zertifizierungswahn nachzulaufen.

Was ist wesentlich, was ist nicht wesentlich?

Das Wesentliche im betrieblichen Wettbewerb und damit auch fur das Uberleben der IT ist die Balance
zwischen Verbrauch von Ressourcen und dem Erhalt und Ausbau der Fahigkeit, sich Ressourcen zu
verschaffen.

Das bedeutet gezielt erkennen, was man kann, was man nicht kann, sprich andere besser kénnen und
was dies fur das Business bedeutet. Das Ganze immer ausgerichtet auf jene Instanzen welche dafir
sorgen, dass man selbst als IT "zu fressen" hat.

Will man also dafiir sorgen, dass die futternde Hand nicht selbst verhungert, sollte man ihr mit Ideen,
Fahigkeiten und Diensten entgegentreten die dafir sorgen, dass der Handtrager selbst ausreichend
Nahrung bekommt.

Im Umkehrschluss bedeutet dies aber auch fur das Business: ein "Aushungern" und "Kosten
runterfahren” ist nicht der Weisheit letzter Schluss. Im Gegenteil, man sagt am eigenen Ast, wenn man
diese Ubung zu oft fahrt. Unter anderem deswegen, weil sie noch einen zusatzlichen kontraproduktiven
Effekt hervorzaubert: Angst!

Das Einzige, was wir zZu flirchten haben, ist die Furcht selbst.

Ich referenziere hier auf das Wértchen Governance. Fihrungs- und Steuerungslosigkeit an sich sind
ein genau so geféhrliches Phanomen wie eine lahmende Compliance und Prifwut, welche bisweilen in



vielen Organisationen anzutreffen sind.

Mit dem Erscheinen von Cobit 5.0 und vielen anderen Steuerungsframeworks lasst sich in den
kommenden Krisenzeiten sicher vortrefflich Geld verdienen, nur sichert dies nicht ausschliesslich das
Uberleben von IT- und Business. Vielmehr fordert die Umsetzung von Steuerungs- und
Kontrollmechanismen den unternehmerischen und beraterischen Weitblick.

Denn letztendlich muss das Unternehmen auch unter den "neuen" Regeln der IT- und Corporate
Governance sein Geld verdienen. Bisweilen kommen dann Governance und Audit so daher wie Siinde,
Beichte und Ablasshandel.

In der Renaissance waren auch diese Mechanismen hoch im Kurs,sie schiitzten aber nicht vor der
Pestilenz, Hexenverbrennung und Revolutionen.

Abschliessend noch Folgendes: das Vorwartsblicken und das Schéatzen des Einfachen haben oft weiter
gefiihrt als das Perfektionieren von Best Practices, welche der Uberlebenssituation nicht gerecht
wurden.

Es ist daher gut diese Best -Practices zu kennen und zu erlernen - wesentlicher ist es aber den
Mut zu haben, nur das zu nutzen, was man wirklich zum Uberleben braucht

Bullshit Bingo oder wie man sich bei Transformationsprojekten die letzten Stiitzen absagt

__ gepostet von Steigele um 15:38:51 06.11.2012

Hochgeschatzte Leserschaft. Die Zeiten werden stirmischer, machen Sie sich darauf gefasst, dass in
der nachsten Zeit regelrechte Effizienz- und Transformations-Tsunamis hereinbrechen werden.

Zu diesem Behufe werden ganze Prozess-, Governance- und sonstige Frameworks bemuht, als
Wundermittel verkauft, Scharen von Evangelisten, Missionaren und Adepten der Reorganisation
werden ausschwarmen und sogenannte "Alles Neu macht der Mai-Projekte" vom Zaun brechen, um
wieder einmal Kosten zu sparen, welche nach Abschluss des Projektes sofort wieder steigen.

Unter Zuhilfenahme von allerlei Sprachregelungen, neuen Fachtermini, Zauberwerk und
Fabulierungskunst bt man sich bei der Instruktion der betroffenen Mitarbeiter im kulturellen Change,
setzt auf eigene Sprachregelungen, affichiert in post-stalinistischer Weise an allen Firmenbiros
neckische Spriche und Plakate und hofft auf Effektivitat und Effizienz.

So weit so gut. Wenn man als Berater und Trainer im Bereich Prozess- und Arbeitseffizienz und IT-
Servicemanagement unterwegs ist, bekommt man dazu im Rahmen von Trainings einiges zu hdren.

Da viele unter unseren Lesern liebend gerne Bullshit-Bingo spielen, daher bei Vernehmen der
nervigsten und gleichzeitig sinnfrei empfundenen Begriffen ein virtuelles Kreuzchen setzen, bevor es
nach dem fuinften mal zum "Bingo" kommt.

Hier eine Shortlist der nervigsten Begriffe auf der Ebene der arbeitenden IT, der
Systemadministratoren, Entwickler, Projektleiter, Architekten und Supporter.

kultureller Change
Management Attention
Industrialisierung in der IT
Process-Optimization
Efficiency und Effectivity

=A =8 =8 -8 =4



Fur alle, die ab jetzt erwarten, ich wirde ab hier beginnen zu moralisieren und zu polemisieren - Sorry.

Ich stelle mir hier eher die Frage, in welcher Form, in welchem Kontext, mit welcher Absicht wurden
obige Begriffe eingesetzt.

Kurz, Wann ist die Verwendung von Fachbegriffen Giberhaupt ein probates , wirksames und
ressourcenschonendes Mittel zur Umsetzung von Effizienz -Initiativen?

Es geht also um Kommunikation und um die zweckgerechte Verwendung von Fachbegriffen in der
alltaglichen Arbeit.

Ginge man dieses Thema strukturiert an, wirde ich wohl zuallererst Giber folgendes nachdenken:

1 In welcher emotionellen Befindlichkeit befindet sich mein Gegenliber wenn es mit
fachlichen Inhalten bearbeitet wird?

1 Was waren die letzten Erlebnisse, welche ein Zuhérer, Leser, Empfanger mit mir

oder mit diesem Them a hatte?

Was sage ich durch die Verwendung von Fachtermini Gber mich selbst aus?

Was sage ich durch die Verwendung derselben zur Sache selbst aus?

Welche Geflhle kann ich durch dieses Verhalten beim Zuhd6rer auslésen?

Welche Aktionen sollten durch den  gezielten Einsatz von Fachtermini beim Zuhoérer

angestossen werden?

i Worin liegt der Nutzen beim Zuhorer, das zu berlcksichtigen, was von mir als
Uberbringer kommuniziert wurde?

=A =4 =8 =4

Fur alle, die es genauer wissen wollen, hier der Wikipedia-Link: http://de.wikipedia.org/wiki/Vier-
Seiten-Modell .

Erlernt hats der hier bloggende schon 4 knapp 25 Jahren. Allerdings hat er noch folgendes von seinen
Mentoren zusétzlich mitvermittelt bekommen:

1. Im Rahmen von Veranderungen hat man beim Zuhérer immer mit Angsten zu rechnen.
Eine Reduktion der Fachbegriffe und Ersatz durch klares Deutsch wirkt effektiver!

2. Veranderungen kommunizieren und umsetzen gilt als Prifstein in der Glaubwirdigkeit
von Fihrun gskraften und Beratern. Wenn also kommuniziert wird, dann in kurzen
Satzen und unter Einsatz der Fachtermini , die von allen verstanden werden (  jene, die
fur alle die Kommunikation erleichtern ). Das kann den Veranderungs - und Trauerzyklus
(Schock - Agressi on - Resignation - Akzeptanz - Hoffnung) beschleunigen.

3. Das Einfuhren von Fachbegriffen, welche weder die Arbeit der aller Betroffenen
erleichtert, ist der erste Schritt in Richtung Bullshit Bingo

4. Huten Sie sich vor der Nutzung von Abkilrzungen, die sich ve rselbstandigen kénnen?

5. Mit klaren und einfachen Kommunikationsmustern verkauft man sich in Situationen der
Reizuberflutung besser, als durch nichtssagende Brillianz


http://de.wikipedia.org/wiki/Vier-Seiten-Modell
http://de.wikipedia.org/wiki/Vier-Seiten-Modell

Drei mal so viel mit 50% der Belegschatft

__ gepostet von Steigele um 10:16:24 28.10.2012

Der letzte Blog war die Ouvertiire zu einer Reihe, welche unter der Leitlinie "Betriebshindernis oder
Hemmschuh Informatik" stehen wird. In diesem kontrovers bisweilen ironisch gehaltenen Opus, will
man den Leser glauben machen, die Informatik sei mitverantwortlich an den ach so vielen
Verzdgerungen, die das Business zu erleiden hat.

Meistens liegt die Wahrheit Andernorts. So zum Beispiel in der Themenstellung IT-Auslastung, IT-
Ressoucennutzung, veranderte Realitaten und die Befahigung sich kunftigen Herausforderungen zu
stellen.

Da der Autor dieses Blogs nicht zur Fraktion der Guttenbergs, Schavans und Zitatabkupferer gehort,
sei erwahnt, dass er das als Aufhanger genutzte Intro bei competence-site.de gelesen hat:

AWir werden i n 7 aflealér Badegschart .t dagi3e f aldhe | ei sten m¢gssenhf s
unser Experte Peter Fischer von Microsoft Deutschland einen Kunden im Roundtable zu Enterprise

2.0!

(Originalzitat in voller Lange am Ende des Blogs)

Wohlgemerkt, Ich kenne Herrn Fischer nicht. Da ich in meiner Karriere weder bei Gartner, Forrester
oder IDC angestellt war, ergehe ich mich auch nicht in der Kunst der Kaffeesudleser, sondern
versuche dieser Weissagung mit Hausverstand auf den Grund zu gehen.

Aber ich will ihm tendenziell Recht geben. Wenn auch aus anderen Grinden, als er selbst meinen
mag. Ich wirde da aber noch ein paar Fragen stellen. Meine erste Frage wirde zuerst lauten: Herr
Fischer, was verstand Ihr Kunde unter IT-Belegschaft? Warum wird diese "Belegschaft" um 50%
reduziert sein und warum wird man das dreifache leisten missen?

Wird diese Belegschaft reduziert sein, weil sie zu Outsourcern, Providern, Beratungshausern
abgewandert ist? Wird sie reduziert sein, weil der Nachwuchs geringer ist, als der aktuelle Bestand an
IT-Mitarbeitern oder wurden spezifische Tasks (Projektmanagement, Prozessanalyse etc.) aus der IT
in Bereiche des Business delegiert. Oder meinte man etwa, dass man in den néachsten 7 Jahren 50%
der IT-Belegschaft unwiderbringlich abgebaut haben wird?

Gehen wir zuerst das Thema reduzierter Mitarbeiterbestand durch. Nun, dass lasst sich vor allem bei
den jungen Informatikern leicht bewerkstelligen. In der Tat. Wére ich heute noch mal 20 und wiirde ich
mir die Laufbahnbilder und Kommentare der schon bekannten Informatik-Kader anhéren, ich wiirde
sagen: Nein danke, ich habe keine Lust nach 4 bis 6 Jahren Ausbildung mit der Perspektive leben zu
mussen, keine hoheren Weihen im Management mehr zu erlangen. Weit Weg von der
betriebswirtschaftlichen und realpolitischen Kompetenz als Geek, Nerd oder im besten Fall
untergeordneter IT-Leiter zu enden, ist keine Option.

Wenn, dann wirde ich bei einem Beratungshaus, Outsourcer oder Serviceprovider anheuern, weil hier
die Gewahr besteht, auch in der Linie vorwarts zu kommen. Es wird also schon deswegen weniger
ITler geben, weil die Jungen nicht mehr wollen und die Alteren vom Business zu Outsourcern oder in
den Arbeitsmarkt verschoben werden. Hoffen wir mal, das das gut geht....


http://www.competence-site.de/Peter-Fischer-2
http://www.competence-site.de/Microsoft-Deutschland-GmbH
http://www.competence-site.de/Enterprise-2-0-Unternehmen
http://www.competence-site.de/Enterprise-2-0-Unternehmen

Die Reduktion der IT-Belegschaft hat aber noch einen weiteren "Verknappungstreiber". Wenn man
sich die Lehrplane und Angebote der dffentlich rechtlichen Anstalten, Universitaten und
Fachhochschulen ansieht und vergleicht, wieviele der Absolventen danach noch zusatzlich
Ausbildung im kommerziellen Bereich konsumieren (sei es nun in der Nutzung spezifischer
Technologien, im Projektmanagement, im Compliance-, Konferenz- und Seminarbereich), so stellt
man sich die Frage: Was lernt man an diesen Einrichtungen.

Noch mehr schreckte mich ein Satz eines Rektors der ETH Zirrich auf, der von einer ausbauwirdigen
Grundkompetenz naturwissenschaftlicher Fahigkeiten sprach (sprich die Studenten die Eintreten,
kénnen nicht mehr ordentlich rechnen und logisch denken....).

Wenn dem wirklich so ist, dann ist Mangel und Mehraufwand vorprogrammiert. Vor allem dann, wenn
die Unternehmen, die die Informatiker brauchen, auch keinen Rappen in die Ausbildung ihrer
Schlusselfuhrungskrafte stecken wollen. Fir alle CEOs die diesen Blog lesen. Jeden Euro den sie
nicht in die Ausbildung ihrer Mitarbeiter stecken, zahl en sie drei bis funfmal fir Berater und
Experten bei denen sie glauben, aber nicht prifen kénnen, ob die Kompetenz wirklich vorhanden ist.

Konklusio: Zu wenig Nachwuchs, dieser mit einer langeren Dauer bis zur vollen Einsatzfahigkeit
aufgrund niedrigerem Einstiegsniveau und zu eng fokussierter Bildungscurriculi bei der Ausbildung
plus eine scheinbaren Unattraktivitat des Berufsbildes IT-Fachkraft oder CIO. Einzig mit den sieben
Jahren gehe ich mit dem Statement von Herrn Fischer nicht einher, ich denke es wird knapp 10 Jahre
dauern, bis wir dort sind.

Nun zur Verdreifachung der Arbeitslast. Liegt diese Arbeitslast am vermehrten Bereitstellen,
Aktualisieren, Anpassen und Optimieren des Status Quo der IT-Leistungen, liegt es an permanent
Hintennach-Hecheln bei Prozess-, Organisations- und Strategieanpassungen? Oder liegt die
vermehrte Arbeitslast darin begriindet, dass sich weder Business und IT bewusst sind, dass sie auch
ihre Arbeitsmethoden industrialisieren und professionalisieren mussen, um dem kommenden
Rickgang an IT-Belegschaft zu begegnen?

Es ist in der Tat davon auszugehen, dass mehr Arbeitslast auf die IT kommt. Der Grund ist simpel.
Friher hatten Manager und Fuhrungskréfte noch ihre Sekretarinnen (sowohl fur die Abwicklung
logistischer wie anderer Jobs), heute missen und wollen sie mit Pads, Laptops und IT umgehen
konnen, weil schon zuvor im Management-Support gespart wurde. Diese Digital Natives sind hun mal
zahlentechnisch gewachsen und daher wird auch mehr gefordert.

Ausserdem finden sich vom Kind bis zum Senior potentelle Kunden, welche ohne IT nicht mehr
weitermachen wollen. Kurz, auch diese Kunden fordern IT, auch wenn sie sich nicht bewusst sind,
was an Arbeit und Kompetenz dahintersteckt, wenn sie wieder mal Angry Birds spielen, Tweets
abschicken, sich Angebote von irgendwelchen Maps absaugen oder Transaktionen via Handy
durchfiihren.

Von den standig wechselnden Strategien, Prozessen, Geschéfts- und Organisationsmodellen zu
schweigen. IT-Manager und IT-Experten auf Executivelevel brauchen heute Wirtschafts-,
Servicemanagement und Sourcing-Kompetenz, sollten in industrialisierten Projekt- und
Prozessmodellen denken kénnen und dann auch noch unter dem stédndigen Zeitdruck entscheiden
kénnen. Wenn ihnen dazu nicht die notige Zeit zum Erwerb dieser neuen Kompetenzen gegeben wird,
kommt es zwangslaufig zu Mehraufwand.

So erklart sich schnell die Verdreifachung der Arbeitslast. Wenn man diese Kompetenz aufgrund der
schon laufenden Arbeitslast nie erwerben konnte oder aufgrund von Budgetrestriktionen einfach
verwehrt bekam, darf man sich nicht wundern, wenn die Last fur die IT steigt.

Wo sollte also das Business investieren, damit es den Herausforderungen der Zukunft begegnen
kann.



1. Industrialisierung der eigenen IT  -Leistungserbringung

2. Professionalisierung in der Fihrungs - und Steuerungskompetenz zu IT -Einheiten, in der
Zusammenarbeit mit IT -Beratern und Outsourcern

3. Incentive -Programme und Talenteférderung fiir die Gewinnung von IT -Fachkraften

Fur Beratungshauser, Outsourcer und Contra  ctors:

- Auch wir haben uns anzupassen. Wenn wir selbst als Berater und Experten -immer noch im
Manufakturmodus arbeiten, wahrend unsere Kunden schon industrialisiert vorgehen, werden
wir zu Bremsern statt zu Promotoren fiir unsere Kunden

Originalzitat:

Das korrekte Zitat ist: Kirzlich brachte dies ein grof3er Kunde mit seiner 7-Jahres Ziel-Vision auf den
Punkt: AWir werden in 7 Jahren mit der H2lfte der
verdientdas 3-f ache | ei st en m¢eshAmschtiton MibroseftssondesnteinekAaeforaerung,

die von einem potentiellen Kunden an uns herangetragen wurde.

Mit Belegschatft ist auch keineswegs die IT Belegschaft gemeint, sondern die gesamte Belegschatft.
Dem Kunden geht es dabei nicht um einen Stellenabbau sondern darum, sich auf den zukiinftigen
Arbeitsmarkt einzustellen. Aufgrund von Fachkraftemangel wird es dem Unternehmen nicht mehr
maoglich sein, so viele Mitarbeiter zu finden. Die spezialisierten Mitarbeiter werden aber das Doppelte
des Gehalts fordern, da sie im Markt stark umkampft sind. Gleichzeitig sind Unternehmen aber
gefordert immer produktiver und gewinnbringender zu sein. Daher wird die Produktivitat der
Mitarbeiter zunehmen mussen.

Hr. Peter Fischer - Microsoft Deutschland nachgereicht 28.10.2012

Bel



Effizient Arbeiten - You won’t do it anyway

__ gepostet von Steigele um 18:20:48 20.10.2012

Buchprojekte haben lhre Vorteile, sie zeigen auf, wie sehr Wunsch und Wahrheit auseinanderklaffen.
Das Buch, das gerade im Lektorat liegt und demnéchst das Licht der Welt erblicken soll, tréagt den Titel
"Hemmschuh - Informatik". Es geht also um all die schaumgebremsten, unerkannten und
undokumentierten Prugel, Bremskl6tze und nervigen Hindernisse zwischen Business und IT. Ein
grosser Teil davon liegt in der Art und Weise, wie wir arbeiten.

Im Rahmen der Grundlagenrecherche stiess ich dabei immer wieder auf Namen anerkannter
Produktivitatspapste, einen davon durfte ich vor Unzeiten sogar kennenlernen (im Rahmen meines
Studiums). Es handelte sich Gbrigens um Professor Naoto Sasaki, jenem Mann der massgeblich bei
der Etablierung von Trends wie Lean Management, Kaizen und dem Toyota Productivity System
mitgewirkt hat. Auf die Frage, warum er als Japaner so offenherzig tGber die Geheimnisse der
asiatischen Produktivitéat auch vor Langnasen referieren kdnne, kam eine trockene und zeitgleich
sinnige Antwort: You won’t do it anyway ?

Also wir Europder und Amerikaner, wir die das Wort Produktivitat und Innovation gepachtet hatten und
uns als zivilisatorische Krénung der Wirtschaftswelt sahen und sehen, waren nicht geistig in der Lage
den Prinzipien des Kaizen zu folgen? Meine trockene Antwort - Herr Professor Sasaki hat
grundsatzlich Recht. Die Begriindung dazu ist einfach: Es liegt an unserer Kultur.

In einer Wirtschaftswelt die durch Quickwins, durch Quartals-Rallys, durch andauernde
Kommunikation von Erfolgen gepréagt ist, bleibt kaum Zeit darauf zu achten, wo Zeit verschwendet,
Arbeiten unn6tig oft durchgefuihrt, Bewilligungen unnétig lang dauern und Kosten langfristig unterhalb
eines spezifischen Zielwertes (Target Cost) liegen.

Unsere Welt ist gepragt von unscharfen Kostenbegriffen (TCOs sagen viel aus, aber nicht wieviel
Kostenanteil an den Total Cost unnétig ware), schnellen Erfolgen (obwohl das Kaizen von kleinen
aber nachhaltig wirkenden Verbesserungen spricht), von grossen Verbesserungsschritten
(schlagartiges Umstellen auf Best Practice, statt kleiner aber nachhaltiger
Verbesserungsschritte.) und einem flexiblen Skalieren von Mitarbeiterbestéanden (was den Faktor
Respekt und Wissenserhalt einfach negiert).

Warum fur uns Européer diese Erkenntnisse so wichtig sind, liegt in einem Fakt, der so manchem
nicht mehr bewusst ist. Vor ca. 20 Jahren gab es im asiatischen Raum eine ahnlich brutale Wahrungs-
und Wirtschaftskrise, wie jene, die wir heute in Europa und den USA erleben.

Hatten Riesen wie Toyota, Sony, Hitachi, Samsung oder Toshiba (nur einige davon) nicht schon
damals ihre Arbeitstechnik hinterfragt, auf Verschwendung, Produktivitat, langfristigen Erhalt kritischer
Mitarbeiter, sparsame Arbeitsablaufe, unnétige Durchlauf- und Priifzeiten geachtet, waren diese
Unternehmen heute weg vom Fenster.

Frage: Gibt es Unternehmen, die schon die Konsequenz aus dieser Erkenntnis gezogen haben. Ja, es
gibt sie. Wer heute in die Biros, Arbeitsstatten von Firmen wie Audi,Porsche, Thyssenkrupp und
vielen mehr schaut, erkennt: Die Leute aus der Fertigung und Industrie haben es offensichtlich nach
20 Jahren kapiert. Sie tun es, sie tun es sogar punktuell gemeinsam mit der Informatik. Das bedeutet
aber im Umkehrschluss, dass Herr Prof. Sasaki zumindest punktuell Unrecht hatte.

In der Tat; Es sind derzeit nur wenige, die es wirklich gelernt haben. Es misste ein breiter angelegter
Sinneswandel stattfinden, der auf folgenden Prinzipien ruht:

1 Es sind die kleinen Erfolge, die die Informatik gemeinsam mit dem Business vorantreiben.
Das Senken der Kosten pro Quartal ist Symptom- nicht Ursachenbek@ampfung

1 Der Gedanke an das Verhindern von Verschwendung, an das bewusste Uberdenken von
Arbeitstechnik und das schrittweise Heranarbeiten an Best Practice
ist dem Wunsch nach Quickwin und grossem Wurf vorzuziehen



1 Es sind die Eigenverantwortung und die Eigendynamik an der Basis und die Visibilitat des
Managements an der Basis, die ein Unternehmen voranbringen

1 Es st ein transparentes innerbetriebliches Vorschlagswesen, welches erst das Management
dazu befahigt, kompetente Entscheide zu treffen

1 Automatisierung ist dazu da, die Produktivitdt des Menschen freizusetzen und
"Wiederholungsrisiken" auszuschliessen.
Es geht nicht ausschliesslich ums Kosten sparen, sondern um das Nachhaltige Steigern von
Wert der eingesetzten Produktivitatsfaktoren
(Mensch, Technologie, Steuerungsfahigkeit, Finanzen, Wissen, Prozess)

Was bedeutet das nun fur einen Managementcoach und Effizienz-Spezialisten im Spannungsfeld
zwischen Prozess und Automatisierung:

1. Nicht alles, was Best Practice ist (das gilt auch fur ITIL, CobIT und &hnliche Frameworks), ist
zwangslaufig gut fur jede IT-Einheit. Aber alle Vorschlage aus der Best-Practice-Ecke zum
Uberdenken der eigenen Arbeitsweise sind sicher eine gute Grundlage fiir eine
Lésungsfindung (auch wenns zum Schluss eben besser ist, die Finger davon zu lassen).

2. Das dogmatische Begriinden, Predigen und mantresk herunterbeten von Best Practices holt
keinen Hund mehr hinter dem Ofen hervor, was relevant sind, sind Lésungen, die
Unternehmen und IT langfristig vom Pfad der Verschwendung und der kraftraubenden
Arbeitstechnik wegbringen.

3. Bestimmte liebgewordene "Beratungsprozesse und Ansatze" sind nicht effizient genug,
respektive sind manche Vorgehensmuster selbst ein Produktivitatshindernis fir den Kunden.

4. Pragmatik vor Dogmatik. Dogmen nehmen im Einzelfall Angste, Sachldsungen sorgen dafiir,
dass diese Angste gleich gar nicht entstehen.

Und nun zuriick zum Anfang. Sensei Sasaki Sana, domo sarigato! Danke vielmals, dass ich ihre
Thesen schon vor mehr als 20 Jahren gehdort habe. Exakt jetzt, wo Sturmwolken aufziehen werden,
kann ich das gebrauchen, was damals in unseren Kreisen als unbedeutend gegolten hat.



Warum Best Practice zum Schimpfwort werden kénnte - was die ITIL, ISO und CobIT -
Evangelisten eint und gleichzeitig kaputtmachen kann

__ gepostet von Steigele um 14:51:03 26.09.2012

Werte Leserschatft,

Ich darf verkliinden, dass ich kirzlich Uber meine eigene Deformation Professionelle gestolpert bin.
Gottlob und Dank nicht zum Schaden meiner Kunden, aber: Ich bin gestolpert!

Was war der Ausloser dieses fur mich heilsamen Sturzes. Im Rahmen einer Diskussion rund um ITIL,
ISO 20000, CobIT und &hnlichem wurde wieder einmal auf die Empfehlungen und das Wort Best
Practice verwiesen.

Nun, Best Practice ist nichts anderes als eine durch einen Messwert erwiesene Vorgehensweise zur
Losung einer spezifischen Problemstellung. Die akademisch korrekte Beschreibung desselben findet
sich hier: http://wirtschaftslexikon.gabler.de/Archiv/122484/best-practice-v3.html

Ja aber warum, ist exakt dieser Vorgang mit genau diesen Arbeitsschritten nun Best Practice, und
warum die Vorgangsabfolge X, Y oder Z nicht, wenn doch die letztere mir als Anwender bessere
Ergebnisse bringt? - Das war die Frage des Kunden. Meine Antwort war folgende:

Schauen wir uns Ablauf X einmal an. Was soll dieser Ablauf bezwecken, welchen Beitrag soll der
Ablauf an der gesamten Wertschopfung beitragen, Was erwarten die jeweiligen Empfanger als Output
nach Absolvieren des Ablaufes, welche Risiken entstehen, wenn man den Ablauf X, Y oder Z in die
eine oder and Richtung andert etc. Ich begann also jeden einzelnen mir bekannten Musterablauf aus
der ITIL - so aufzudrdseln, wie ein Analytiker bzw. Prozessoptimierer, der sich der Methoden der
Wertstromanalyse, des Produktivitdtsmanagements und des Kaizen bediente (war damals 1996 Teil
meiner Vorlesungs- und Prifungsordnung bei meinem Studium - Hr. Prof. Seicht - WU-Wien - Sie
wissen gar nicht, wie dankbar ich Ihnen heute dafir bin...).

Meinem Kunden konnte ich dadurch eine schlissige Antwort geben. Als "Schulterklopfer" vom Kunden
erhielt ich ein "endlich einmal einer, der es verstandlich und nicht wie im Lehrbuch erklart".

Exakt am Lehrbuch erfolgte dann mein Stolperer. In keinem der ITIL-Bucher, in keiner der mir
bekannten ITSM- und ISO-Kursunterlagen, nicht in den Unterlagen zu CobIT - nein nirgends auch nur
ein Verweis darauf, wie und warum ausgerechnet die Prozesse die beschrieben wurden dem Diktum
der Best Practice entsprechen sollten. Nun rechne ich mich nebst der Zunft der Auguren, Berater und
Wehrweiser auch der Zunft der Akademiker zu. Das erzwingt einen héheren Grad an kritischem Blick.
Fakt ist, auch nach intensiverem Studium aller Blicher zu diesem Thema, fand sich kein einziges,
welches einen wirklich stichhaltigen methodischen Nachweis erbracht hatte, warum bestimmte
Prozessempfehlungen weil mit einer klaren Kennzahl versehen oder mit einem klaren Benchmark
belegt, empfehlenswert seien.

Nein, da wird rund um mich, und ich will mich selbst nicht ausschliessen, einfach gemutmasst, dass
das, was da in den Bichern und Prasentationen steht, einfach so mal gut ist. Man hat ja schliesslich
genug Geld dafir ausgegeben, um den Wisch fir ITIL, CobIT oder ISO Zertifizierungen zu
bekommen. Und wir, die wir alle dafiir bezahlt haben, nehmen es einfach zur Kenntnis und fragen uns
grundsétzlich nicht, warum, das was wir erlernt haben, auch so ist, wie es ist - Wo kdmen wir auch hin
- muesste man doch neben dem standigen Nachbeten des jeweiligen Lehrinhaltes auch noch
nachdenken...

Worin bestand nun meine personliche Blindheit. Diese bestand darin, dass ich logischerweise alle
Prozessvorschlage, Empfehlungen und &hnliches sowieso schon im Blickwinkel eines
Prozessoptimieres und Produktivitatsfreaks gesehen und damit als schliissig vorgefunden habe. Also



hab ich mal kurz in UK bei einem der Korrekturleser nachgefragt, warum diese Verweise in den ITIL-
Bichern nicht drinnen sei. "Gute Frage" war die Antwort. Wahrscheinlich haben die Autoren
vorausgesetzt, dass man das alles schon wisse, bevor man sich tiefer in die ITSM-Materie
einarbeitet. Mdéglich ware es;

Schliesslich st jeder der einen ITIL - oder CobIT -Kurs gemacht hat, automatisch mit Prozess -
Assessments aufgewachsen, hat Logistikerblut in den Adern, hat in Quality -Cycles gesessen,
sich tagtaglich mit  dem Auflésen von Ineffizienzen und Redundanzen im Arbeitsproze ss sein
eigenes Ego aufpoliert und  die Grundlagen des Geschéftsprozessmanagements mit der
Muttermilch aufgesogen.

Es ist ja wohl logisch, dass alle die sich mit diesem Thema beschéftigen, diese kulturbildenden
Grundfertigkeiten des ITSM-Beraterwesens im kleinen Finger haben....

Das mag bei den Beratern mit langjéhriger Praxis der Fall sein, bei denen, die diese Themen aus ITIL,
CobIT und anderen Welten anwenden wollen, ist es definitiv nicht der Fall.

Es ware also gut, wenn in einem neuen Release der ITSM- und sonstigen Best-Practice-beladenen
Buchern und Kursprogrammen methodisch griffigere und nachvollziehbare Erklarungen zum Warum
und Wieso vorhanden wéren.

Peinlich genug, dass ich nur durch eine Aushildung, die vor ca. 18 Jahren abgeschlossen wurde,
wusste, warum und wieso Arbeitsablaufe wirklich effizient, schlank (lean) und effektiv abliefen, und wie
man dies so darstellt, dass es auch Anwender verstehen. . Noch peinlicher, dass ich in der damaligen
Jugend noch nicht mal erkannt habe, wie wertvoll exakt dieses Wissen heute ist, und wie sinnentleert
alle die anderen Infos aus ITIL, CobIT und ISO 20000 wéaren, wenns nicht dieses Vorwissen gegeben
hétte.

PS I: Nur zu glauben, jemand wisse etwas, ist genauso straflich, wie der Glaube daran selbst
etwas zu wissen....

PS Il : Hier noch die Links zu den Techniken, welche vieles im Nachhinein besser verstandlich
machten

Produktivitatsmanagement:und Wertstromanalyse
Konzepte des Produktivititsmanagements im Service-Engineering

Dienstleistungsproduktivitat
Wertstromdesign - Ein praktischer Leitfaden



http://www.amazon.de/Konzepte-Service-Engineering-Prozessgestaltung-Produktivit%C3%A4tsmanagement/dp/3790802379/ref=sr_1_5?ie=UTF8&qid=1348667511&sr=8-5
http://www.amazon.de/Dienstleistungsproduktivit%C3%A4t-Management-Prozessgestaltung-Kundenperspektive-Dienstleistungsmanagement/dp/3834928054/ref=sr_1_5?ie=UTF8&qid=1348667610&sr=8-5
http://www.amazon.de/Dienstleistungsproduktivit%C3%A4t-Management-Prozessgestaltung-Kundenperspektive-Dienstleistungsmanagement/dp/3834928054/ref=sr_1_5?ie=UTF8&qid=1348667610&sr=8-5

Deformation Professionelle

__ gepostet von Steigele um 18:50:03 18.02.2012

Ereignis beim Ruckflug aus Duesseldorf. Ich trage wie blich meine Beraterkluft (Anzug), neben mir
ein Stapel Zeitschriften (Finance, Supplychain, Harvard Business Manager). Vor mir ein Artikel zum
Thema Cash-Management und Bilanzierungsregeln. Zuriickhaltend werde ich von einem
mitwartenden Powerpoint-Ritter angesprochen. Er meint, ich sei Finanzchef oder
Unternehmensinhaber und outet sich als IT-Berater.

Ziemlich Gberrascht muss ich den Kollegen aufklaren, dass ich selbst seiner Zunft angehére. Man will
mir nicht glauben, als solcher musste ich allenfalls den "CIO" durchbléattern, mir vielleicht irgendein
Exemplar vom "ct" reinziehen, geistig gerade das Cloud-Computing runterbeten oder mich
rollengerecht in eine der neu erschienen ITIL-Publikationen reinackern. Warum ich das nicht mache,
war die Frage, das wirde doch zeigen, dass ich in diesem Gebiet meine Kompetenz ausweite.

Meine Antwort war folgende. Meine Kunden stehen im Spannungsfeld zwischen
Unternehmensfuhrung und der permanenten Herausforderung der eigenen Effiziens-Steigerung. Die
eigene Effizienz (gemeint ist die IT-Effizienz) aber wird immer in Mass-Staben der auftraggebenden
Instanz bemessen. Kurzum, "die da oben" wollen nichts von Service-Erbringungs-Modellen,
Wolkenkuckucksheimen, CobIT, ITIL und dem anderen Gesocks héren, sondern, wie sie selbst mit
Hilfe der IT vorwarts kommen.

Was ist also nutzbringender; sich friihzeitig mit den Problemen der auftraggebenden Instanzen zu
beschaftigen und danach seine eigenen Beitrdge und Lésungsansatze fir den Endkunden CIO oder
COO zu erarbeiten, oder sich 6ffentlichkeitswirksam mit noch mehr Inselkompetenz als Autisten
weiterzuouten? Als ich ihm dann auch noch mitteilte, dass ich als stiller "Mitleser" und "Mithérer" mehr
auf der Business-Ebene bewege, als in den klassisch bekannten Beraterforen, war es endgultig mit
der Contenance und Verstéandnis meines Business-Trolley-Kreuzfahrers geschehen.

Leicht indigniert stellte man fest: Das man so keine klare Positionierung am Markt hinbekomme, kein
Finanzverantwortlicher séhe es gerne, dass man in seinem Fachgebiet mitreden kdnne. Nach noch
einigen hoflichen Worten des Smalltalks gingen wir wieder unseren eigenen Interessen nach. Ich habs
gleich gar nicht versucht mein Verhalten weiter zu erklaren.

Was ist nun die Moral von der Geschicht: Ich bin weit davon entfernt mich in die komplexe Welt der
CFOs und CEOs vorzuwagen und dort mit Brillianz zu glanzen, aber zu wissen, was unsere Kapitane
der Wirtschaft driickt, was sie wirklich beschéftigt, beim Fallen des einen oder anderen
Fachausdruckes zumindest im Stillen zu wissen, wo flur mich als Produktivitats-Begeisterten innerhalb
der IT die AnknUpfungspunkte sind, das ist fir mich extrem relevant.

Ich will wissen, wo ich meinem CIO die Potentiale von Unter- und Fehlversorgung zum Business
aufzeigen kann, ich will meinem CIO Potentiale aufzeigen, wo und wie die Beziehung zum Business
durch Anpassungen in der Architektur, in den Spielregeln und Prozessen verbessert werden kénnen.
Ich will ihm die Argumente liefern, die ihm weiterhelfen, seine eigenen Ziele zu erreichen.

Wie kommt es nun, dass wir in der Beraterzunft alle so versessen darauf sind die eigene
Fachkompetenz im Stile eines stolz-brustgeschwellten aber abgehalfterten Sowjetgenerals
exhibitionistisch auszuleben?

Ganz einfach: Wir wurden als Overestimated Underachievers (Nach aussen genial - betriebsintern
immer optimierungswiirdig - daher mit institutionalisiertem Minderwertigkeits- und Aufmerksamkeits-
Defizit-Syndrom) konditioniert worden. Jedesmal vor einem Mandat gibts einen Beautycontest, je
mehr Qualifikationen im Profil stehen, desto teurer kann man verkauft werden und desto schneller ist



man dann Partner. Auch wir unterliegen einer permanenten Deformation Professionelle - sogar
diejenigen, die sich dessen bewusst sind. Zwar liegt immer das Bediirfnis des Kunden in unserem
Fokus - Letztendlich kommt es aber zur Pervertierung in Richtung: Wir sagen dem Kunden - was er
braucht bzw. welchen Demand er hat....

Da halte ich es doch lieber pragmatisch (auch wenns interessanterweise exakt so wieder in der
Fachliteratur zum Thema Demand- und Businessrelationship-Management steht).

Zuhdren - Nachfragen - Abklaren, ob alles richtig verstanden wurde - Lésungen finden - Diese in den
einfachsten deutschen Worten verstandlich darlegen.

Eigenartig, dass es dafir heute schon Lehrblcher und Kurse gibt, normalerweise lernt man das schon
als Kind, ohne dem ganzen Fachwort - Modell- und Préasentationsgeschmonze.



Capability Mapping - Serviceangebot - Die Quadratur des Kreises

__ gepostet von Steigele um 18:48:41 11.12.2011

Wissen Sie als IT-Leiter, was Ihre Business Units wollen und nutzen? Aber sicher doch, Sie supporten
ja schliesslich alle Anwendungen.

Wissen Sie als IT-Leiter, wieviel an Schwarzbestanden und Schatteninformatik innerhalb lhrer
Geschéftseinheiten vorhanden ist?

Im Falle einer eines Business, das sich vernachlassigt fihlt, garantiere ich: Sie werden schlicht und
einfach keine Ahnung mehr haben, was lauft oder besser nicht lauft, weil das Business lberzeugt ist,
dass die IT es im Falle X oder Y einfach nicht bringt?

In beiden genanntenFallen hatte ich schon die Antwort eines klaren "Ja, wir wissen alles”, nach einem
tiefern Nachgraben kam es zum Endergebnis eines "Wenn wir das schon friher gewusst hatten".
Ausgangslage: Die IT wollte fur Ihre Business-Einheiten einen Servicekatalog erstellen. Dafir sollten
die Betriebs, Wartungs- und Supportleistungen fir alle Anwendungen katalogisiert, konsolidiert und
weitestmdglich zur "Bestellung” automatisiert werden.

Sodann gings an die Bestandesaufnahme. Diese wurde nicht Uber die interne IT alleine gefuhrt, nein,
damit Klarheit herrschen sollte, ging man auch zum Kénig Kunden (BU-Manager) und erstellte dort
entsprechende Bedarfs- und Bedurfnisprofile, katalogisierte welcher Prozess von welchem
bestehenden Service bzw. welcher Anwendung gestitzt wurde etc.

Ergebnis: Die Slums von Kalkutta waren wahrscheinlich Gbersichtlicher, als das Endergebnis dieser
Erhebung. Fir ein und denselben Prozess wurde oft ein Sammelsurium an selbstgestrickten
Inselldsungen, Cloudservices, ein bisschen interner IT und massenhaft Excels und @hnlichem
verwendet.

Glauben Sie als Leser bitte nicht, dies sei die absolute Ausnahme. Meine Erfahrung hat gezeigt, dass
durch ein auf sich gegenseitiges Verlassen, die Verlassenheit folgt, was zum Schluss oft dazu fihrt,
das andere glauben, viele Beteiligte in diesem Spiel seien von allen guten Geistern verlassen.

Soweit zum sarkastisch-satirischen Part. Mit ein bisschen Geduld und Recherchewillen liesse sich
dieses Problem womdglich bewaltigen. Im Grunde genommen miissten zwischen der IT und dem
Business regelméssige formelle und informelle Gesprache stattfinden, in denen erlauftert wird,
welcher Prozess im Gesamtunternehmen fir die Businesseinheiten welche Bedeutung hat und wie
durch die IT gestitzt werden soll und kann. Ob dieses Prozessunterstitzung Uber internen Service,
Uber die Cloud oder Uber das klassische Outsourcing abgedeckt ist, ist vorderhand einmal irrelevant.
Wichtig ist, dass er Gberhaupt gestutzt wird, und das vor allem mit dem nétigen Nutzen und der noch
wichtigeren Stabilitat.

Wie das Prozedere insgesamt ablaufen kann, ist unter
http://www.cascadeit.ch/images/content/Business Capapility Servicemodel Mapping.pdf beschrieben
. Aber Achtung, dieses Vorgehen ist im ersten Part keineswegs eine revolutionare Neuerung, es ist
angewandte Praxis einer Beratergruppe die sich als "Enterprise-Architekten" titulieren und zumeist mit
der IT-Servicemanagement nichts zu tun haben. Allerdings haben Sie mit Ihrem Vorgehen geradezu
einen punktgenauen Pass zu den ITIL-Prozessen Demandmanagement und Serviceportfolio- und
Katalogmanagement geschaffen. Daher war der zweite Teil nur eine Frage der Praxis, und schon war
ein sparsamer Weg zur Bewaltigung von Angebotsinkonsistenzen, Schnittstellenbriichen und
brauchbaren Servicekatalogen geebnet.

Manchmal geschehen noch Zeichen und Wunder. Obwohl sich die Zunft der ITILianer und der
Enterprise-Architekten kaum Uber den Weg laufen, kann hin und wieder doch was brauchbares dabei


http://www.cascadeit.ch/images/content/Business_Capapility_Servicemodel_Mapping.pdf

rauskommen.

Doch genau das war hier geschehen, auch wenn mir dieser "Architekt" damals bei einem Anlass eher
unpasslich ins Gesprach mit einem Kunden platzte und mich exakt deswegen auf diesen
Zusammenhang aufmerksam machte.



Hausverstand im Beratergewerbe ?

__ gepostet von Steigele um 16:00:27 30.10.2011

Es ist wie mit dem Brett vor dem Kopf, das man nicht sieht, obwohl man den Pickel im Gesicht des
anderen zu erkennen vermag. Manchmal erscheint die "Logik" des einfachen bestechender, also
manches noch so brilliant erscheinendes Lésungskonzept aus der Berater- und Managerzunft.

Im Zuge der Recherchen zum Buch "Effizienz in der Beratung" stiess ich auf so manche Quelle, die
manchem meiner Zeit- und Berufsgenossen nicht allzusehr schmecken dirfte. Dieselbige beschéftigte
sich mit dem Dunning-Kruger-Effekt:

Der Dunning -Kruger -Effekt ist die Form einer Wahrnehmungsstoérung und beschreibt die Tendenz
von Menschen, die eigene Kompetenz zu Uberschatzen und die Leistungen kompetenterer Personen
zu unterschétzen.

Im Detail beschreibt dieser Effekt Menschen die,

1 dazu neigen, ihre eigenen Fahigkeiten zu Uberschéatzen
1 Uberlegene Fahigkeiten bei anderen nicht erkennen
1 das Ausmalf ihrer Inkompetenz nicht zu erkennen vermdgen.

Exakt diesem Phanomen erliegt man gerne als Berater, wenn es angezeigt ist, Kompetenz zu zeigen,
sich womdglich ein Mandat zu sichern oder sich im Wettbewerb gegen andere Berater entsprechend
zu profilieren.

Nun kénnte man sagen. So sind nun einfach die Menschen gestrickt. Im Kampf um Anerkennung und
wirtschaftliche Ressourcen kanns schon mal passieren, dass man nicht alle Karten auf den Tisch legt.
Aber zu welchem Preis.

Da werden vom oder durch das Business- und IT-Consulting Projekte angestossen und
durchgezogen, nur um die eigene Scheinkompetenz zu wahren und auszubauen. Widerspruch von
der "arbeitenden Basis" werden mit den Worten Verdnderungsresistenz abgestraft und der
6konomische Schaden verschwindet in den Untiefen all der Kostenstellen, die man als
guartalsgetriebener Manager sowieso nie nachkontrollieren will. Notabene werden diese
Widersprechenden vielleicht entsorgt, mundtot gemacht, gezielt demotiviert und im schlimmsten Fall
freigesetzt, um die unternehmerische Entwicklung nicht weiter zu behindern.

Oder vize versa: Um Dynamik, Initiative und Leistungsfahigkeit zu zeigen, werden Prozesse,
Geschaftsmodelle und Wertschopfungsketten abgeéndert, ohne vorher auch nur tiefer nachgedacht
zu haben, welche langfristigen Auswirkungen diese haben. Wieso denn auch, mit dem Segen aus
unserer Beraterzunft, ist vieles, ja sehr vieles umsetzbar, was wirtschaftlich absolut sinnlos sein mag.
Warum: Weil man auf das Expertentum setzt. Ein Expertentum das vielleicht selbst nicht mehr
erkennen mag, wo die eigenen Leistungsgrenzen liegen oder das durch geschickte politische
Manéver (Diskreditierung, Informationsausschluss, Euphemismen etc.) sich genau der Angst entledigt,
welche einen umféangt, wenn man erkennt, man sei inkompetent (unfahig).

Nun welche Kréfte und Sozialisierungsmuster mégen wohl zu dieser Unfahigkeit fiihren:

1. An vielen Hoch- und Kaderschulen wird man geradezu dazu sozialisiert, zu glauben man wisse
mehr als andere. In Wahrheit haben wir nur andere Lern- und Analysemechanismen zur
Problembewaltigung erlernt, ob diese universell alltagstauglich sind, steht auf einem anderen Blatt (Ich
nenne dies gerne das Akademiker-Trauma).

2. In vielen Unternehmen (vor allem den Beratungsunternehmen) setzt man regelrecht auf diese
"underestimated overachievers"; also auf die universellen Wunderwuzzies mit eingeblautem
Minderwertigkeitskomplex.



Zudem lassen sich diese gegen gutes Geld als willfahrige Problemldsungslastesel verkaufen. Zudem
wirden diese Consultants in den seltensten Fallen erkennen, dass Ihr Mentor, Principal oder Partner
mindestens genauso inkompetent ist, wie man selbst.

3. Ist es durch kurzfristige Gehalts- und Statusanreize sehr leicht méglich sich aus seiner ethischen
Verantwortung fir sein Handeln und Tun zu verantworten.

Womdglich hat man es mit der Steigerung der Prozess-Effizienz wirklich geschafft Kosten zu senken,
ob damit aber das langfristige Uberleben des Kunden gesichert ist, ist definitiv von untergeordnetem
Interesse.

Welche Konsequenzen kann man nun als Berater aus diesen Erkenntnissen ziehen.

1. Achte immer darauf, dass es immer jemanden geben wird, der kompetenter ist, als Du selbst.
Erkenne dies und empfehle die kompetentere Instanz fur die Problemlésung. So bleibt Dir zumindest
der Ruf der Vertrauenswirdigkeit !

2. Achte darauf, dass Du als Berater nicht zu stark in die Nahe eines "Dunning-Kruger-Tragers"
kommst. Der Inkompetente am Ende des Spieles, ist langfristig immer der Berater, niemals der
Auftraggeber !

3. Achte darauf bei "Opportunities” mehr "Nein" als "Ja" zu sagen. Kurzfristig hat man vielleicht mit
ersterem mehr Geld gewonnen, langfristig aber seinen Ruf total verspielt.

4. Gehe davon aus, dass die Erkenntnis ob man kompetent ist, nie aus einem selbst erwachsen kann,
sondern nur durch das standige Interagieren mit Kritikern und Quergeistern. Diese Kategorie Mensch
ist das Kapital an denen ein Berater wachsen kann, dieselbige politisch kaltzustellen kann todlich
enden. Leichen im Keller stehen auf und kehren wieder....

Und nun zum Thema Hausverstand. Dieser ruht auf einem Gut, das wir Berater kaum bis wenig
haben. Proprietare und origindre Wissenselemente aus der alltédglichen Arbeit, welche jahrelang in
Organisationen gewachsen sind, die Kniffe und Tricks derer, die man so oft nur als "Mitarbeiter"
betrachtet, also das Wissen von Menschen die es erlernen mussten unter standiger Einwirkung von
aussen in beratungsbediirftigen Organisationen zu Uiberleben.

Es qgibt viele Mitarbeiter, die so manchen Berater schon mehr als einmal Uberlebt haben.

Sind diese Mitarbeiter womdglich kompetenter als die Berater selbst :-)



Beratungsinduzierte Demenz und Quickwin Hysterie

__ gepostet von Steigele um 20:19:34 07.10.2011

Kurzfassung einer Keynote an einer Konferenz an der nebst einer mittelgrossen Schar an Beratern
auch viele Executives anzutreffen war. Thema: Outsourcing, Cloud-Computing und Synergien.

Um die Synergien, welche im Cloud-Computing und Outsourcing innewohnen, sollte auf der Ebene
der Executives klar und deutlich darauf fokussiert werden, dass es dem Profil eines potentiellen Global
Players entspricht als Early Adaptor friihzeitig Massnahmen zu ergreifen. Dies sichert das Erreichen
der ertrags- und kostentechnischen Benchmarks, welche schon durch die verstarkte Globalisierung
als Orientierungshilfe fiir Investitionsentscheide im Sourcing Portfolio von Relevanz sind.

Schlussendlich kann dadurch aber auch die Umsetzung einer gesetzten Unternehmensvision durch
Setzen von Milestones entlang eines Destination Paths unterstiitzt werden, und damit die allgemeine
Ertragskraft nachhaltig gesteigert werden!

An alle Leser, sollten Sie nach dem Lesen dieser Zeilen in Begeisterung ausbrechen, empfehle ich
dringendst den Gang zum Arzt. Sollten Sie obige Zeilen als virtuose Aneinanderreihung von Nonsens
erkennen, sind sie fur eine Managementfunktion bestens gesetzt.

Nichtsdestotrotz erkannte ich in den Gesichtern vieler Besucher dieser Konferenz Interesse,
Teilnehmer, welche sich Notizen machten und allen Ernstes erwagten, tiefer die Materie anzusehen.

Aus meiner Sicht klare Zeichen daflr, dass sich langsam in vielen Managementkreisen das
Phanomen der beratungsinduzierten Demenz breitmacht. Was bedeutet das:

So bald renommierte oder honorige Analysten, Berater oder Experten irgende twas von sich
geben, wird das eigene Denken hintangestellt.

Mit dem Ergebnis, dass nach mehrmaliger Wiederholung dieses Musters, delegativ alles an
Verantwortung an die zuvor auftretenden Auguren, Propheten und Evangelisten ausgelagert

wird, und die Fahigkeit des eigenstandigen Analysierens, Durchdenkens und Entscheidens

nicht mehr selbst durchgefiihrt werden kann. Somit waren mit dem letzten Satz die Symptome
einer angehenden Demenz aufgezeigt.

Warum aber kommt es zu dieser Form von Demenz. Der Grundstein wird schon in der Ausbildung der
Wirtschaftstréager gelegt. Lernen und Anwenden von Verhaltensmustern, Rechen-, Kreativitats-,
Entscheidungs- und Beurteilungstechniken enden mit den Zielen: Wiederholen und kritiklos
Anwenden. Die Frage nach dem Warum und wie diese Methoden entstanden sind, wird tunlichst nicht
angegangen. Kritisches Denken, Querdenken und das Hinterfragen in Richtung eines "Wem nutzt es"
bleiben damit vollends auf der Strecke.

Wir missen uns also gar nicht wundern, dass wir mehr und mehr an Denk- und Beurteilungsvermégen
verlieren. Man hat uns ja nie beigebracht zu hinterfragen, zu kritisieren oder neue Ideen zu
entwickeln.....



Beratung und neue Geschéftsmodelle

__ gepostet von Steigele um 13:21:00 21.08.2011

Zitat aus dem Managermagazin 08/11.:

Unternehmensberater, die Kunden geben der Branche schlechte Noten.... Woftir also braucht noch
Berater?

Die Consultants reagieren auf die Existenzfrage mit einer Ausweitung ihrer Geschaftsmodelle - und
Abrechnungstricks.

Wer an dieser Stelle erwartet, eine Rechtfertigungsode eines weiteren Beraters zu lesen, kann das
gleich vergessen.

Zuallererst will ich eher empfehlen, den gesamten Artikel zu lesen, auch wenn er sich nur um die
Trends bei den Big 5 in Deutschland dreht. Jeder soll sich selbst sein Urteil bilden, ich masse mir nicht
an entsprechende Statements abzugeben.

Ich fasse nur eine dieser kleinen Subrubriken des Artikel ein bisschen enger ins Auge: Da steht:

Das traditionelle Geschaftsmodell der klassischen Strategieberater stosst a n seine Grenzen.
Die grossen Berater miissen es Uber kurz oder lang grundlegend verandern, sonst bekommen
sie Probleme.

Exakt hier stelle ich mir und der Leserschar eine haretische Frage:

- Sind wir die so gern gesehenen Wundertéater, die herbeigesehnten Auguren, Propheten und
Evangelisten, die es Vorstandsmitgliedern, unter Informatons- und Knowhowmangel leidenden GL-
Mitgliedern die Rettung ihrer persoénlichen Welt verheissen. (Am besten von 00:00 bis 24.00 Uhr
erreichbar)

- Sind wir nicht eher die klassische Engpass-Ressource, die dann als Experte und Katalysator
eingesetzt wird, wenn intern nichts mehr geht? (In der Not frisst der Teufel bisweilen ja auch
Fliegen....).

- Sind wir in bestimmten Fallen nichts anderes als politisches Instrument, um die Organisation in
Bewegung zu halten, um den Individualinteressen eines Auftraggebers den Rucken freizuhalten?

Ich stelle mir hier die Frage: Was wird von uns Beratern erwartet ?

Zu oft habe ich es gesehen, dass es Berater waren, die einem "wehrlosen” Kunden empfohlen haben,
was er zu wollen hat.

Ich will dem nicht folgen. Geschéaftsmodelle kann man nur dann nachhaltig ausrichten, wenn man den
Kunden die Frage nach seiner Sicht ohne Hintergedanken stellt.



Effizienz in der Beratung - Eine Uberlebensfrage

__ gepostet von Steigele um 11:38:40 06.08.2011

Die Berater sind jener Berufsstand, der davon lebt zuerst Probleme zu schaffen, bevor sie diese
gegen Honorar selbst wieder [6sen dirfen

Nein, dieser Spruch kommt nicht von mir, sondern stand in einem Beitrag der Harvard Business
Review.

Eine Kernfrage aus diesem Beitrag stach mir besonders ins Auge:

Sind jene Berater, welche sich um die Wirksamkeit von Unternehmensprozessen kiimmern, innerhalb
ihrer eigenen Beratungsprozesse effektiv und effizient?

Das ausgerechnet ich, als Prozessberater mich so weit hinauslehne und in meinem Blog diese Frage
stelle, immer wieder von anderen Seiten beleuchten will und dazu neben Beitrédgen aus der
Wissenschaft, der Praxis und durch Kundenaussagen offentlich ausdiskutieren will, hat weder mit dem
Hang zum Exhibitionismus noch mit einer tief schlummernden Sehnsucht nach einem 6&ffentlich
durchgefiihrten Suicid zu tun.

Ich stelle mir einfach nur die Frage, die meinen Kunden permanent begegnet. Sind wir ausreichend
effektiv und effizient? Diese Frage stelle ich mir immer wieder, wenn ich die Beratungs- und
Implementierungsanteile von Angeboten im Bereich IT-Projekte sichte und fir meine Kunden
aufbereite.

Zu gefahrlich ist es fur mich hier vorschnell ein, das ist zuviel, das ist zu wenig oder das ist unndétig zu
postulieren. Zu riskant ist es hier, der vom Markt geforderten Rolle eines Wunderwuzzis
nachzuhecheln und zu glauben, man sei selbst immer effizient.

Warum gerade jetzt diese Gedankengénge:

1. In meinem Kundenportfolio finden sich sowohl schweizerische als auch "européische" Kunden. Ich
als Berater bekomme daher die sogenannte "Frankenpeitsche” im europaischen Wettbewerb zu
spiren und konnte mich bis dato behaupten. Das warum lag einerseits in meinen Losungsansatzen,
welche eine Beschleunigung in der Diagnosephase, in der Verkirzung langwieriger kommunikativer
Elemente (Meetings, Informationsaustausch, Datenerhebung, Prasentationen etc.) und in der
Anlieferung und Abstimmung der Lieferobjekte vorsahen. Im Ubrigen nur deswegen, weil ich mehr Zeit
zum Nachdenken fur die Kunden selbst haben wollte.

2. Mein Vorankommen mag aber vielleicht auch daran gelegen haben, dass viele meiner genauso
kompetenten Mitbewerber die Problemldsung noch aufwéndiger und komplexer gestaltet haben, als
ich selbst.

Ob ich nun damit wirklich effizienter war als meine Kollegen, weiss ich bis heute nicht. Ich weiss nur,
dass mir Mandate erteilt wurden, und das es Mandate gab, bei denen ich mich selbst gleich gar nicht
beworben habe, weil ich wusste, dass andere dem Kunden mehr Nutzen bringen.

Daher nun die Frage an sich:
Wo wird von uns Beratern erwartet effizienter zu werden? Auf welche Effizienz- und

Steigerungspotentiale soll ich in diesem Blog tiefer eingehen? Welche Themenbereiche soll ich in
diesem weiten Feld tiefer beleuchten und mit Fakten, Artikeln, Beispielen und Zitaten untermauern?






Conficker, Stuxnet und andere Bosartigkeiten

__ gepostet von Steigele um 14:32:11 26.09.2010

Nichts ist schoner als der wirkliche Nachweis, dass es mdéglich ist ganze Wirtschaftszweige mit einem
einzigen Klick lahmzulegen. Ich kann mich noch gut erinnern, als vor ca. zwei Jahren ein mutiger
Offizier aus schweizerischen Kreisen politisch durch den Schlamm gezogen wurde, weil er auf die
Bedrohungen aus der elektronischen Ecke hinwies und andeutete, dass die Bekampfung derselben
auch in der staatlichen Verantwortung liegen sollte. Die Aufstellung einer eigenen Einheit fiir den
"Cyberwar" wurde belachelt.

Der gezielte Einsatz von Stuxnet zur Stérung der iranischen Energie-Infrastruktur hat nun gezeigt, es
ist méglich! Oh, welch neue Erkenntnis, die Termini der volkswirtschaftlich kritischen Infrastruktur in
einem staatlichen Gemeinwesen, dass der Cyberwar eine durchaus charmante und "blutlose" Form,
der Wahrung von Interessen ist, ist alt, sehr alt. In den Képfen unserer Wirtschaftsflihrer hat sie aber
noch nicht Eingang gefunden.

Genausowenig, wie die Erkenntnisse einer kleinen Subdoméane namens "Information Warfare" noch
nicht in den Képfen bestimmter Kapiténe eingelangt ist. Das Ziel dieses Betéatigungsbereiches ist die
gezielte Desinformation anerkannter Kopfe und Autoritédten, um wunschgemasse Entscheidungen
herbeizufihren.

Als primérer Ansatzpunkt gilt hier:

1. Wéhle Kopf oder Publikationsmedium so aus, dass sie nicht in der Lage ist, zwischen Wahrheit und
Fehlinformation zu unterscheiden

2. Suche Dir unter diesen Kopfen und handelnden Personen nur jene aus, welche folgende Kriterien
erfillen

- Erstens, sie soll machtbewusst sein

- Zweitens, sie soll von sich selbst glauben, alles im Griff zu haben

- Drittens, sie soll von der Anerkennung und Huldigung anderer abhéangig sein

- Viertens, Sie soll unter Informationstberflutung leiden und daher "reflexiv und wunschgemass"
auf eine Information reagieren, welche sie selbst voranbringt oder kompromittiert

- Funftens, die gesetzten Informationen sollen so dargestellt werden,dass damit ganze Massen,
Wahlerschichten, Aktionare oder andere Stakeholder wunschgemass im Sinne des Agressors
reagieren und den Job erledigen, den man sonst selbst mit viel Aufwand zu erledigen hétte.

3. Suche dir diese Képfe und Personen via Profiling in

- Social Networks

- gezieltes personliches Networking

- Konferenzen, Events oder durch informellen Zugang

- gezieltes Ausspéhen von Dokumenten, Personendaten oder Kontextinformationen aus seiner
schlecht- oder ungesicherten IT-Arbeitsumgebung

Worauf ich hier abzielen will: So lange wir im Management darauf achten, alles delegieren zu kénnen
(inkl. unserer eigenen Verantwortung), werden wir verwundbarer und verwundbarer, da hilft dann auch

die beste Security nichts.

Ernstzunehmendes kann man nachlesen unter: http://www.heise.de/tp/r4/inhalt/info.html



http://www.heise.de/tp/r4/inhalt/info.html

Basel lll - Hype, Hybris und Hypochondrie

__ gepostet von Steigele um 12:27:56 18.09.2010

Da kam es doch zuletzt aufgrund einer Meldung zu Basel lll zu einem Deja Vu. in einem Bahnabteil
bekam ich Wind davon, dass man aus den kommenden Empfehlungen zu Basel Il jede Menge
Beratungsgeschéaft rausschlagen kann. Ich erinnerte mich an den letzten Hype in den Jahren 2002 bis
2004. Die Welt schien fur die Banker und Berater unterzugehen. Kreditklemmen wurden
prognostiziert, Risiken wurden aufgezeigt, wo es nur irgendwo ging, jeder wurde zum Basel II-Spezi
und viele glaubten es. Der Hype erfasste die mittleren und grossen Bankinstitute. In Deutschland
sogar noch mehr als in der Schweiz oder Osterreich.

Evangelisten wurden ausgesandt, Menetekel wurden an die Wand gepinselt, Fihrungskrafte und
Influencer prépariert, Meinungsdruck aufgebaut. Wir erkannten, das das Leben lebensgefahrlich ist.
Wir erkannten, dass wir uns wappnen mussten gegen all die Unbilden der neuen
Regulierungsvorschlage. Zuletzt kamen wir auf die Idee uns auf die Hybris von Ratingagenturen,
vertrauenserweckenden Subject Matter Experts und Dienstleistern zu verlassen, die uns das Tragen
von Risiken erleichtern wollten. Wir begegneten unserer anerzogenen Hypochondrie mit Losungen
wie Prozesskonsolidierungen, Risk-Management-Cockpits, Business-Intelligence, Records-
Management-Systemen und Outsourcing. Geholfen hats trotzdem nicht. Basel 11l kam wie das Amen
im Gebet.

Warum: Verantwortungsbewusstsein kann man nicht durch Compliance-Regeln und IT-Systeme
erzeugen. So lange wir als Manager, Verwaltungsrate und einfache Angestellte nur so handeln, dass
uns keine Fehler nachgewiesen werden kdnnen, wird sich nie etwas andern. Anders, solange wir uns
so benehmen wie versklavte Eunuchen eines zuvor etablierten Codes of Good Practice, wird es Krise
um Krise und Basel V, VI und mehr geben.

Wohlgemerkt der Einsatz von Informationstechnologie kann und wird uns den Umgang mit der
eigenen Verantwortung erleichtern, ja es wird sogar Kosten einsparen kdnnen. Aber es gilt immer
noch folgende Grundgregel: Wie wirde ich als Angestellter handeln, wenn mir selbst das
Unternehmen gehéren wirde?



Cloud - Confused Orbital Ubiquitious Disorientation

__ gepostet von Steigele um 20:37:08 08.08.2010

Es ist Ferienzeit, der Himmel ist blau und ein entspannender Blick in die Wolken ist angezeigt. Jene
lebensspendenden, schwer greifbaren und beschaulichen Himmelsbewohner haben es mir angetan,
es sei denn es donnert und sie verdunkeln mir den Blick in mein Kuckucksheim.

Genauso fiihlen sich wohl all die jenigen, welche von den Techno-Auguren von den Segnungen des
Cloud-Computing Uberzeugt werden wollen. Ich frage mich allerdings warum. Die so begeisternd, wie
wirr gepriesene Neuerung ist im Prinzip schon seit Jahren im Einsatz, hat sich unter vielen Namen
langst in den diversen Business-Units festgesetzt und es wird mit dem Siegeszug der Apps im
Individualbereich auch noch weiter wachsen.

Nur eine Spezies in der IT-Szene wehrt sich mit Vehemenz, Datenschutz-Bedenken und technischen
Argumenten dagegen. Die CIOs. Einerseits mit Recht, anderseits mit Unrecht. Ich beginne mit dem
Unrecht. Wenn sich die Business-Units mit CRM-Systemen aus der Cloud, mit zusétzlicher
Rechenkapazitat und vielen weiteren Anwendungen eine eigene Schatten-IT aufbauen, weil die IT
schlichtweg rechtzeitig handlungsfahig erscheint, oder noch schlimmer zu trége und als Bremser
auftritt, so liegt dies wohl an folgendem Muster.

Mangelndes Interesse am Kunden gepaart mit dem Unwillen des Kunden der IT schon friiher die
Mittel fur Innovationen in die Hand gedruckt zu haben. Oder anders ausgedruckt, exakt die beiden
Parteien die miteinander und offenen Ohres fiir das Gesamtunternehmen Ldsungen finden sollen,
machen oft Politik gegeneinander.

Was war und ist zur Zeit in der Cloud-Domain meine Aufgabe. Dem Business erkléaren, was es
bedeutet seine Geschaftsanwendungen nach dem Prinzip "Pay as you Go" zu nutzen. Es bedeutet
aber auch dem Geschéft aufzuzeigen, dass dies bei Leibe noch nicht fir alle Geschaftsanwendungen
gelten darf oder gar gelten muss. Es ist der Zusammenhang zwischen dem Bedurfnis nach
Handlungsféhigkeit einerseits, gepaart mit dem eingegangenen Geschaftsrisiko andererseits, nach
dem ein Entscheid fir die Cloud getroffen wird.

Aber auch das ist im Grunde genommen ein alter Hut. Was friher bei Make or Buy-Entscheiden oder
bei Outsourcing gegolten hat, gilt auch bei der Cloud. Exakt hier greife ich auf die Bedenken der IT-
Leiter zuriick. Nein, die IT-Leiter versuchen nicht nur ihre Hausmacht zu sichern, sie denken sehr oft
daran, dass mangelnde oder intransparente Sicherung von Verfugbarkeit, Kapazitaten und
Datensicherung ein immenses Risiko fir das Gesamtunternehmen darstellen. Sie reflektieren nur lhre
eigenen leidvollen Erfahrungen direkt auf den Cloud-Anbieter.

Konklusio: Wenn sie in Cloud-Technologien investieren, denken sie immer an die Absicherung und
Verfugbarkeit ihrer beanspruchten Dienstleistungen. Denken Sie daran, dass Dienstleistungen auch
Uberwacht werden sollten. Last but not Least: Eine Konsolidierung der unternehmenseigenen IT -
Kapazitats - und Verfiigbarkeitsplanung kann  nicht nur vor unliebsamen Uberraschungen
schiitzen , sie sichert bei vorgegebenen Budgets auch die Beweglichkeit des Gesamtunternehmens.



Der Preis der Beratung

__ gepostet von Steigele um 14:02:46 07.08.2010

Als ob es im Sommerloch nichts besseres zu berichten gébe, als dass es im schweizerischen VBS
Berater gibt, die unverstandlich hohe Gagen einstreifen. Gleichzeitig tickert die Meldung durch das
Netz, dass gem. Information www.pricerating.org Teile der IT-Consulting-Branche nicht transparent
genug in der Preisfestlegung seien.

Wer hier nun ein moralisierendes Machwerk von mir erwartet, der irrt. Viel mehr habe ich mir einen
kurzen Abriss dartiber gemacht, nach welchen Kriterien Preise zustande kommen.

Zu Beginn habe ich mir einen Blick auf das genannte Preisportal genehmigt. Was ich gefunden habe,
war eine Preisabfrage zum Teilmarkt Software- und Systementwicklung. Da war alles zu finden, vom
Web-Entwickler, Java-Coder bis hin zum System-Engineer und den Allerweltskategorien und Anderes.
Die ausgewiesenen Durchschnittspreise beliefen sich dort zum Teil unter denen eines Kfz-
Mechaniker-Gesellen und einem Schornsteinfeger-Meister. So weit, war das nicht sonderlich
Uberraschend, wenn man hinterfragt, wer hier seine Preise abgegeben haben mag.

Ich vermute es waren technologisch adaquat bis gut ausgebildete Freelancer. Diese Gruppe an
Beratern agiert oft als "Einzelkampfer" oder via Body-Shopper. Ausserdem erliegen sie oft der llusion,
sie seien Massenware. Dieser Eindruck, der vorgegaukelte Massenmarkt und die bisweilen lancierte
Angst vor dem Offshore-Sourcing nach irgendwo verhindern, dass hier wertgerechte Séatze gezahlt
werden. Was auch immer, solange durch ein gutes personliches Netzwerk, geschicktes Marketing und
einer "erfolgskritischen seltenen Qualifikation" kein entsprechendes Profil vorhanden ist, ist ein
Ausbruch aus diesem Dilemma nicht moglich. Die erste preisbestimmende Konstante scheint also der
Faktor "Seltenheit im jeweiligen Markt " zu sein. Der zweite, die guten Beziehungen und die
Visibilitdt im Markt  selbst.

So weit so gut. Exakt die Kategorie, welche wirklich im Markt gesucht sind, sind Professionals, die in
der Lage sind komplexe organisatorische, prozessuale und weitreichende Problemstellungen fiir
Kunden zu I6sen, damit diese Ihre Wettbewerbsfahigkeit erhalten kénnen. Die Kategorie der
Enterprise Architekten, der IT-Prozess-Berater und der Programme-Leiter ist nicht erfasst. Das mag
wohl noch kommen, nur warum sollte diese Beraterkategorie sich mit der Abgabe eines
Durchschnittspreises outen, wenn hier der Mechanismus nicht Gber den Preis alleine, sondern tber
die Faktoren "Was erspart mir der Berater an Kosten und  Schwierigkeiten" oder "Wo stehe ich in
einem Jahr, wenn ich mir diese Enpgassressource nicht sichere".

Nicht ohne Grund gléanzen diese Spezialisten mit einem hohen persoénlichen Referenz-Portefeuille und
sind oft in einem Preisrange von 150 bis 250 Euro die Stunde anzutreffen. Auch diese Tagesansatze
verschrecken mich noch nicht. Ab dem Zeitpunkt, wo der fir das Unternehmen entstandene Schaden
aufgrund eines Nichtvorhandenseins eines solchen Cracks derart hoch sind, dass solche
Stundenséatze wie Peanuts erscheinen, ertibrigt sich jegliche Diskussion. Das musste ich auch
ausserhalb des IT-Marktes auch selbst realisieren, fiel mir doch kurz vor einem erfolgskritischen
Kundentermin mein Auto aus. Ich hatte auch kein Problem mir kurzfristig eine teure Alternative zu
besorgen (Taxi plus technische Assistenz), um meinem Kunden auch wirklich Hilfe zu leisten. Damit
zur letzten Konstante im Pricing: Risiko und Risikoaversion der teilnehmenden Parteien.

Wenn, wie im VBS (und so nebenbei in schweizweit vielen anderen Privatunternehmen und
Behorden), ein politisch riskantes Problem auftaucht, prallen drei Faktoren aufeinander, die einem
unter Zeit- und Kontrollverlust leidenden Entscheider wahre Alptaume einjagen. Massiv
erscheinende Verluste, die Unterstellung handlungsu nfahig zu sein und der Zwang nach einem
Befreiungsschlag”. Unter dem Trugschluss sich einen honorigen Manager an Bord zu holen, der
solche Probleme schon geldst haben muss, plus der Garantie, dass dieser Manager die besten
Spezialisten an Bord holen kann, um das Problem schnell I6sen zu kénnen, glaubt man sich eines



leiden Pickels an der sensibelsten Stelle seiner selbst entledigt zu haben.

Hier kommt der heikle Punkt. Spitzenmanager sind aufgrund der geltenden Spielregeln am Markt oft,
sogar sehr oft ratl os. Im Extremfall bekdmpft man dieses Manko mit Leuten die Rat geben kénnen .
Auch das beste Beratungsunternehmen muss sich dann allerdings noch damit rumschlagen, nicht nur
der lllusion nachzukommen unschlagbar zu sein. Sie missen diese Unschlagbarkeit nachweisen,
wenn notwendig auch mit viel Farbe, Brimborium und mit hohen Preisen, gilt es doch das eigene
Versagen im Nachhinein auch noch zu finanzieren. Dieser Mechano ist seit der Swissair bekannt, aber
noch immer nicht bewaltigt.

Warum: Hohe Berateransa tze und hochriskante Projekte bedingen, dass zuvor nicht
ausreichend nachgedacht werden konnte und wahrend der Arbeit nicht ausreichend
nachgedacht werden kann! Denkfehler zu begehen, ist aber in den Spitzenetagen unserer
Wirtschaftswelt ein NO -GO.

Es liegt also in unser aller Verantwortung mehr Zeit fiir das Denken und nachhaltige Lésen von
Problemstellungen aufzuwenden, damit die Risiken nicht an spaterem Zeitpunkt eine Knappheit
erstellen, die rational nicht nachvollziehbare Preise verursachen. Wie gesagt, da wurde nicht mehr
gedacht, da wurde nur mehr gehandelt, weil viel viel friiher viele viele andere Parteien ihre
Verantwortung nicht wahrgenommen haben.



Babylon ist Gberall

__ gepostet von Steigele um 16:22:20 06.08.2010

Die Stadtbezeiicshtnuinng dAeBra bhedbir 2i schen Fassung ein Wort
AGebrabbel i bedeutet. Wenn man der altakkadischen Ety
Akkadischenb U-limab, was ATor der G°tterfi bedeutet. Beides d
Augen erfahrener IT-Anwender und Business-Manager sind viele Marketing-Gags und

Verkaufsschlagwdrter nichts anderes als Gebrabbel, das man Ertragen muss, um vielleicht einmal

seine Losung fur sich gefunden zu haben.

Gleichzeitig erachten aber auch viele jeden neuen Technologie- und Beratungshype so, als kédme er
von den Géttern im Armani-Dress. Mehr noch, da wird unreflektiert jede englische Banalitat zu einem
Glaubensbekenntnis umstilisiert, die Rattenfanger (Salesmanager) erlernen brav eine entsprechende
Story und schon ist es geschehen. Der Verwirrung wird ein neuer Aspekt an Orientierungslosigkeit
bzw. Beratungsbedarf hinzugefugt, und wieder sind einige Tagesséatze verkauft.

Wohlverstanden sei eines angemerkt. Ich selbst bin auch Berater, meinen Armani-Dress habe ich
schon lange abgelegt und von einem gottlichen oder sonstwie gearteten Gefiihl etwas Besonderes zu
sein, bin ich weit entfernt. Aber, wenn ich pro Tag mindestens zwei oder drei mal damit konfrontiert
bin, wieder einen pseudo-intellektuellen Ausfluss aus Wikipedia oder irgend eines weiteren Kollegen
auf Gehalt zu Gberprifen, damit meine Kunden wieder auf den Boden der Realitat zurtickzugelangen
kénnen, um trocken und rational entscheiden zu kénnen, wird es miihsam.

Daher dieser Blog. Jedes mal, wenn ich in XING, Wikipedia oder via meine Kunden einen quasi neuen
Begriff an den Kopf geknallt bekomme, wird es hier dazu einen Kommentar und eine tberprif- und
zitierfahige Erklarung fur uns alle, die wir uns in der Realitéat bewegen wollen, geben.

Geht der Terminus ins Absurde, wirds wohl die Rubrik Satirisches bleiben, in der die Erklarung zu
finden ist. Ansonsten kann man die Erklarungen in den weiteren Blog-Domains Techonologie-Hypes,
Beschaffung und allgemeine Fachbegriffe und Hintergriinde geben.

Um Rickmeldungen, Kommentare und Beschwerden wird gebeten.



Das Servicemodell - eine Fussnote mit Sprengkraft

__ gepostet von Steigele um 16:47:41 25.06.2015

Da haben wir es! Ein Haufen Seiten, eine eigene Sicht der Servicewelt aber wenns ans Eingemachte
geht, steht man mit ITIL wieder dort wo man stand bevor man diesen Prozessmoloch kennengelernt
hat!

Nun hinter diesem Protestruf stand ein gestandener CIO, der sich mit dem Ansinnen der
Marketingabteilung auseinanderzusetzen hatte fir ein dort laufendes Digitalisierungsprojekt
die Verbindung zur bei ihm nach ITIL laufenden best Practice" herzustellen.

In seiner Not kam die Anfrage irgendwie in meine Kanéle und mit einem "Warum, in welchem Kontext,
mit welchem Ziel etc" kam ich auf die entscheidende Frage:

Haben Sie es versucht, sich das Servicemodell fur das Digitalisierungsvorhaben zu besorgen,
besser noch, haben Sie an demselben selbst mitgearbeitet?

Der hochgeschétzte Leser, weiss warum ich die Frage andersrum gestellt habe.

1. Innerhalb der Bichersammlung von ITIL ziert dieses Schlagwort maximal das Begriffsglossar, zwei
kleinere Kapitel in Form einer Fussnote.

2. Ausserdem gibts noch eine Graphik bestehend aus 4 miteinander "verpfeilten" und hoch
aussagekraftigen Vierecken.

Die Moral von der Geschicht. Massen von Text haben hier fir eine Scheinrealitat gesorgt, bei der man
glaubt man kénne nur durch Nachschlagen ein Problem I6sen, das es seit Anbeginn der Zeit gibt.

Der Sinn eines Servicemodelles ist es, auf ein konkretes Kundenbediirfnis alle
Zusammenhange so zu skizzieren, dass am Ende eine brauch - und finanzierbare Lésung flr
den Kunden steht!

Dementsprechend missten daher folgende Fragen im Modell beantwortet sein:

1. Welches Problem soll fur den Kunden gel6st werden, worin sollen Nutzen und
Qualitatserlebnis fur den Kunden abgedeckt sein?

2. Welche Informationen des Kunden, sollen tber welche Interaktionskanéle, zu uns gelangen?
3. Welche Informationen sollen von uns ber welche Interaktionskanéle zum Kunden
gelangen?

4. Was wird mit den Daten geschehen, welche lber das Digitalisierungsprojekt vom Kunden
und seinem Verhalten erhoben werden?

5. Was wird dem Kunden konkret mit dem Digitalisierungsprojekt angeboten (Woraus besteht
der Service)?

6. Welche Ressourcen und Fa higkeiten missen unserseits aufgebaut werden, um diesen
Service zu erbringen?

7. Mit welchen erfolgskritischen Lieferanten wollen wir zusammenarbeiten?

8. Wie sehen Kosten und Ertragsmodell fur dieses Digitalisierungsprojekt aus?

Bei genauerem Lesen der Fragen wird man relativ schnell erkennen, dass der Kern eines
Servicemodelles derselbe ist, wie der eines Geschéaftsmodelles. Bei noch genauerem Durchlesen
erkennt weiter all die netten Fussnoten, welche sich in den ITIL Bichern finden, gleichzeitig aber auch
folgendes:

Das Herstellen praktikabler Zusammenhéange war nie der Sinn dieser Buchreihe, sondern nur das
Kapitel fur Kapitel beschreiben, was alles an Arbeitstechnik im IT-Servicekontext bewahrt und méglich
ist.



Fur Sie als Leser gibt es auch noch eine gute Nachricht:

Mit dieser Beschreibung (Teil einer Schulungsreihe fur Service-Engineers in Grossbritannien), finden
Sie sich zurecht im Dschungel der Begrifflichkeiten und haben zeitgleich eine Roadmap, wie Sie die
ersten Schritte zum Briickenbau zwischen Digitalisierung und best Practice im IT-Servicemanagement
hinbekommen.

Wer noch mehr dazu wissen will, darf gerne weitere Fragen dazu stellen:


http://www.cascadeit.ch/images/content/IndustrialITVOCtoServiceModel.pdf

Allerweltslésung e -Learning - Grenzen - Nutzen und Anforderungen

__ gepostet von Steigele um 15:24:19 19.05.2015

Warum haben Sie sich im Unternehmen flr e-Learning entschieden? - Weil es die kostengiinstigste
Option war und weil wir dadurch unsere Mitarbeiter noch im Alltagsbetrieb halten konnten!

Nun, beide Antworten moégen so Ihre Berechtigung haben, wer aber jetzt als Leser erwartet, dass
eine Arie f Ur Klassenraumtrainings und andere konventionelle Bildungsformate folgt, oder

noch schlimmer glaubt, es werde hier den preislich héher angesiedelten Trainingsformaten der
rote Teppich ausgerollt, der darf gleich wegklicken.

Als Blog-Autor verwahre ich mich kategorisch gegen ertragstechnisch optimierende Dilletantismen im
Verkauf von Kursformaten.

Ich stelle eher die Frage unter welchen Vorgaben, jene handeln, die diese e-Learnings entwickeln und
wo daher die Vorteile und Grenzen dieser Bildungsformate liegen.

Der Ausgangspunkt jeglichen e-Learnings (Im Sinne von Wind-Rewind-Technologie, Gaming-
Aspekten und Simulationen und weil wie so oft im angloamerikanischen Raum erstmals angewendet)
ist die sogenannte Bloomsche Taxonomie des Wissens (die Graphik stammt von Wikipedia).

Analyze Evaluate Create

Apply

Understand

Remember

Grundlegend wird hier davon ausgegangen, dass man sich zuerst an spezifische Termine einer
Begriffswelt erinnern bzw. zurechtfinden soll, dann deren Bedeutung und den Kontext versteht (im
Sinne eines Terminus X steht in Zusammenhang mit Terminus Y) um schlussendlich spezifische
Schritte setzen zu kdnnen (Apply).

Anders ausgedrickt, zuerst die Fachsprache verstehen, vom einzelnen Wort zur Wortkette gehen und
am Ende den Sinn zuordnen kénnen. Das ob etwas Sinn macht, wie es eingesetzt werden soll und
das weiterentwickeln vielleicht iberkommener Begriffsstrukturen steht also am Ende dieser
Lernpyramiden.

Genau diese Systematik schlagt sich daher bei den jeweiligen Kursformaten in den jeweiligen
Lernplénen durch (Lateinisch bzw. englisch Syllabus). Bei fast allen Grundlagenkursen (gesichtet



wurden die Lehrplane zu ITIL®, CoblT, TOGAF, BPMN, Scrum, PMI und Prince2®) wurde spatestens
bei den Prifungsfragen auf den jeweiligen Lernlevel hingewiesen. Ein Verstehen und Zuordnen stand
also dort im Vordergrund.

Nicht umsonst wiesen und weisen in dem Bereich angebotene Kursformate die klassichen
"Lehrvideos", Crosswords und Verknupfungsiibungen und die typischen Multiple-Choice-Simulationen
auf, die sicherstellen konnten, dass man sich zuerst in der jeweiligen Begriffswelt zurechtfinden sollte.
Nicht mehr und nicht weniger.

Anders sieht es mit den "Simulationen und Games" aus. Dort ging es und geht es definitiv um das
Anwenden von begrifflich zuvor gefestigten Themenkomplexen im Sinne von "Was geschieht, wenn..".
Nicht umsonst sind derlei Trainings auch nicht mehr so giinstig zu haben. Die heutigen Mitinhaber von
AXELOS (den Rechteinhabern von ITIL®) kamen Ubrigens aus diesem Segment und wurden
wahrscheinlich aufgrund dieses Backgrounds als die neuen Vermarkter von ITIL® und Prince2®
auserkoren.

Ob dieser Entscheid richtig war, sei jetzt mal dahingestellt. Aber Simulationen laufen eben unter
anderen Vorgaben und liefern vor allem im technischen Kontext, sind im Nachstellen von Ablaufen
und im konkreten Erkennen von Ursache und Wirkung viel wirkungsvoller als klassische "Wind-
Rewind-Videos".

Analyze Evaluate Create

Apply

Understand

Remember

Die Kdnigsklasse des Lernens ist und bleibt aber die "Instruction”, also das konkrete Vermitteln und
Anwenden jener Bausteine, Anwendungsszenarien und Praxisbeispiele, die ein Hinterfragen,



Bewerten und Verbessern vormals geschaffener Arbeits- und Begriffswelten ermdglicht, ist doch nur
das Wissen wirklich von Wert, dass ausgebaut und gegebenenfalls auch verworfen werden darf!

Und nun ist fertig mit den akademisch gefarbten Erklarungen. Die obige Logik erzwingt bei Anwendern
und Bedurfnistragern und bei kompetent agierenden Kurseinkaufern eine wahrscheinlich von der
derzeitigen Praxis abweichende Zielgruppendefinition.

Demnach waren E-Learnings nicht wie zu Beginn wegen Preis und zeitlicher Flexibilitdt das Format
der Wahl, sondern weil damit folgende Zwecke verfolgt werden

1 Fohrungskrafte, welche ihre Fachkrafte und Berater sollen im Kurs lernen Begriffwelten
zu verstehen, Uber die Sie entscheiden mussen

1 Projekt- und Programmsponsoren, die spezifische Ergebnisse abnehmen sollen, sollen
an Sitzungen dem Fachkauderwelsch der Umsetzer nicht schutzlos ausgeliefert sein
und damit nicht ausschliesslich auf ihren politischen Instinkt und ihr Bauchgefihl
vetrauen mussen

1 Mitarbeiter und Freiberufler sollen durch Begriffskenntis schneller und zielfihrender in
Projekten schneller einarbeiten und damit auch handeln kénnen

1 Begriffsstandards sollen sich in Unternehmen zeitlich unabhangig und doch stetig
etablieren kdnnen, ohne standig Mitarbeiter in Schulungsraumen zu binden

Das Thema beim Kurseinkauf ware demnach nicht der Preis pro Kurs, sondern wie weit und fur
welchen Zweck die Wirkung der Wissensinhalte reichen soll.

In dem hier zititerten Sinne wirde aber auch ich E-Learnings empfehlen (Ein Klick zu diesem
Katalog ist sicher kein Fehler ).

Fir Sie als Leser aber mag im Falle eines E-Learnings folgendes als Kriterium gelten:

Sie wollen sich Grundlagen - oder Kontrollwissen aneignen

Sie wollen dabei zeitlich unabhé&ngig lernen

Sie wollen sich auch spielerisch der Thematik nahern

Sie akzeptieren, dass viele Trainings mit hdherem Niveau eben nur in Englisch
verfiig bar sind

Sie nehmen die Preisvorteile des E -Learnings mit, weil sie wissen, dass gute
Instruktion eben auch seinen Wert hat.

PwnNPE
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Karriereplane fiir den Homo Digitalis
__ gepostet von Steigele um 12:46:27 18.04.2015

Wenn Hypes wie jener rund um das Internet der Dinge, der digitalen Transformation oder die Etablierung
von neuen Servicebereitstellungsmodellen die Umsetzungsebene erreichen, kommt es immer wieder
zu jenem denkw¢grdigen Ph2nomen, das hier humorvoll mi
umdenWert des Projektes am Ende zu steigernfi umschrieb

Was hier sarkastisch klingt, hédngt mit einer zentralen Fragestellung zusammen: Um ein Potential wie
jenes der Digitalisierung umsetzen zu kénnen, misste am Anfang eines Projektes die Frage stehen:
Was musste ich als Projektsponsor und was missten meine Projektmitwirkenden beherrschen,

um zugig und mit einem Minimum an Lehrgeld das gesetzte Ziel zu erreichen?

Einem AMachen wir malfi wird hier f¢r deaeanfFiaVlieennBBi €
Skills sind notwendig, uméin entgegengesetzt. Der Ef fe
wie sie im jeweiligen Kontext ihre Arbeitspakete planen, arbeiten und liefern effizienter, als Mitarbeiter,

die in eine unfreiwillige Pionierrolle gezwungen sind.

Hier ein paar Beispiele:

Einfihren von digital unterstitzten Services und Produkten (Internet der Dinge)

Rolle Kompetenzfeld Grund Kursformat

1 Verstehen der
vom Fachpersonal
eingesetzten

Begriffe
1 Sponsor T Projgktsteuerung Ll Nac_hvollziehen der 1 Prince2 .
1 Programm-Leiter I Servicemanagement Projektphasen 1 ITIL-Foundations
1 Prozess-Steuerung 1 Festlegen und i1 COBIT5

Kontrollieren
prozessualer Inputs
fur die Digitalisierung

selbst
1 Aufwandsschéatzung 1 Anforderungen erfassen,
1 Umwandlung der Kostenfolgen verstehen
fachlichen in eine 1 Festlegen der 1 CREB, CBA
1 Projektleiter proze_ssuale und Liefgrobjekte in einem M Prince2, PMP,
T leiter technische Ldsung Projekt Scrum
T eam 1 Operationalisierung 1 Anpassen der 1 ITIL-Foundations
des digitalisierten dienstleistungsbezogenen
Dienstes Prozesse

1 Prozess-Steuerung



Wenn man nach diesem Verfahren vorgeht, respektive sich hier der Erkenntnisse aus dem Skills

Framework of Information Age (SFIA) bedient und daraus eine Kompetenzlandkarte fiir seine

ADi gi t al Tableitdt, fkann man frihzeitig Skills fur erfolgsrelevantes Fiihrungskader und

Fachressourcen planen, damit fokussierter im Projekt vorgehen und final sowohl im Projekt die

Gestehungskosten senken, als auch durch schnelleres Time to Market schneller mit der realisierten

L6sung am Markt wieder seine Wettbewerbsposition ausbauen.
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Es ist also absehbar, dass Uber kurz oder lang die hier dargestellten Fortbildungsformate, respektive
die dazu ableitbaren Entwicklungspfade fur Projektsponsoren, Business-Analysten und Projektleiter

den An s amach mdleisen Ru rs, vielleicht lernt man hier was niitzliches A er set zen
Einstellung, dass Fortbildungen betriebsintern ein Motivationsinstrument sind, aber sonst eine Sache

der Mitarbeiter zieht in Zeiten des kommenden Fachkréftemangels nicht mehr.

Der Grund ist simpel wie einfach: Die Fortbildung und die darin eingesetzten Geschaftszwecke

missen mehr und mehr dem Diktat des nachhaltigen wirtschaftlichen Nutzens und dem Erhalt der

eigenen organisatorischen Wettbewerbsfahigkeit folgen.

Dem heute noch teilweiseanzut ref fenden Alch besorge mich
sichere mir meine erfolgsrevelanten Ressourcen  fifolgen.

hier

Damit ist das Wissen, welche Entwicklungspfade zum Aufbau umfassender Kompetenz benétigt wird,

immer wichtiger. Vor allem in Zeiten des AHomo Digitalisfn, der
nicht mehr zulasst und damit jeden Dienstleister und Produktanbieter massiv fordern wird.

Anmerkung : Mehr Beispiele, welche Bildungsformate, welchem Zweck dienen finden Sie hier

al s

wi rd.

Ress

Konsu


http://www.cascadeit.ch/media/archive1/4serviceprofessionals_Katalog_eu.pdf

Projektkritisches Personal bleibt hier - alles andere geht offshore

__ gepostet von Steigele um 15:03:23 08.02.2015

Nun der Anlass dieses Blogs ist wohl ein ausgesprochen denkwirdiger.: Angesehene und honorige
Leistungstrager der schweizerischen Wirtschaftswelt greifen zur Sicherung Ihrer Finanzkraft zur

Reissleine und ziehen Aufgabenverlagerungen ins Ausland in Betracht.

So nachzulesen im Tagesanzeiger: http://www.tagesanzeiger.ch/wirtschaft/unternehmen-und-

konjunktur/Julius-Baer-streicht-Schweizer-Stellen--Aktie-im-Plus/story/31404301

Nun derartige Meldungen werden wohl die kommenden Wochen nicht abreissen, zu gross die Angst
aller, dass der Schweizer Franken sich noch mehr verteuert, die Wettbewerbskraft im Hochpreisland
Schweiz sich noch mehr verschlechtert und noch mehr Ungemach droht. Ob dem wirklich so ist, wage

ich punktuell zu bezweifeln.

Was ich nicht bezweifeln kann und mag, sind die Bedenken, die viele Freelancer, Fachspezialisten,
Fuhrungksrafte und andere Stakeholder rund um diese Causa plagen. Fragen, wie, werden meine
Mandate erhalten, wird mein Projekt auch abgebrochen, werde ich durch einen Kollegen aus dem
entfernteren EU-Raum ersetzt, gehore ich nun zum projektkritischen Personal oder werde ich als

ersetzbare Commodity wahrgenommen.

Just hier beginnt nun der erbauliche bzw. vielleicht konstruktive Teil des Blogs. Die Frage des "Was ist
projektkritisch?" ist ndmlich nicht aus der Sicht des "Ich zum Auftraggeber” zu beantworten, sondern
aus der Perspektive Was ist erfolgskritisch fur den Erhalt der Position meines Auftraggebers

und wie bzw. mit welchen Qualifikationen, Erinnerungen, Referenzen und Argumenten kann ich als
Erfolgsgarant derart in Erfinnerung bleiben, weil ich zuvor gesorgt habe, dass der Brotchengeber

geschitzt war. ist und bleibt.

Was ist daher derzeit wichtig fir unsere potentiellen Kunden, respektive was wird als projektkritisch
wahrgenommen, wenn nicht das Gesicht, sondern nur das Profil bei der Erstselektion auftaucht
(Referenzprojekte vorausgesetzt, technische Basiskompetenzen vorausgesetzt, Beispielformulierung):

Aufgabenstellung Zertifikate

ITIL Foundations
ITIL Service Offerings and Agreements
plus ITIL Planning Protection and
eines neuen IT -gestiitzten Business - Optimization
Services Prince2 Foundations
CAPM
CREB
CBA
PMP oder Prince2 Practitionner
Scrum

E ]

E ]

Warum

weil man damit das "briickenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busin
erlernt

Weil man hier erlernt wie Dienstlei
aufgebaut und konzipiert werden
weil man hier erlernt projektorienti
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Beduirfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man hier alles erlernt, um erf
Projekte zum Ende zu bringen
Weil man hier erlernt in absehbare
brauchbarere kleinere Releases zt
statt auf das grosse Endergebnis v
missen


http://www.tagesanzeiger.ch/wirtschaft/unternehmen-und-konjunktur/Julius-Baer-streicht-Schweizer-Stellen--Aktie-im-Plus/story/31404301
http://www.tagesanzeiger.ch/wirtschaft/unternehmen-und-konjunktur/Julius-Baer-streicht-Schweizer-Stellen--Aktie-im-Plus/story/31404301

Aufgabenstellung

fihrung von neuen Betriebs - und
Servicemodellen

assung von Kernsystemen an neue
Compliance -Richtlinien

ifba u oder Modernisierung eines
Servicedesksystemes

iner "Retained IT" zur Steuerung einer
Multiprovider -Umgebung

E ]
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Zertifikate

ITIL Foundations

ITIL Intermediate Kurse plus Managing
across the Lifecycle

Prince2 oderCAPM

Cobit5 Foundations

Sourcing Governance Foundations

Cobit Foundations
Prince2 Foundations
CAPM

CREB

CBA

ITIL Foundations

ITIL Service Offerings and Agreements
plus ITIL Planning Protection and
Optimization

Prince2 Foundations

CAPM

CREB

CBA

PMP

Scrum

Sourcing Governance Foundations
ITIL Foundations

ITIL Service Offerings and Agreements
plus ITIL Planning Protection and
Optimization

Prince2 Foundations

CAPM

=a =9

Warum

weil man damit das "briickenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busini
erlernt

Weil man hier zumindest theoretist
Services und Serviceorganisatione
aufzubauen

weil man hier erlernt projekt- wie
ergebnisorientiert zu liefern

weil man hier lernt, wie man
Serviceorganisationen mit starkemnr
Zu steuern

weil man hier lernt wie man
Sourcingprojekte angeht, begrind
wie man in einer "retained IT" arbe

weil man hier lernt wie Compliance
Systeme funktionieren

weil man hier erlernt projektorienti
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Bedurfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man damit das "briickenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busin
erlernt

Weil man hier erlernt wie Dienstlei
aufgebaut und konzipiert werden
weil man hier erlernt projektorientie
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Bedirfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man hier alles erlernt, um erfc
Projekte zum Ende zu bringen
Weil man hier erlernt in absehbare
brauchbarere kleinere Releases zt
statt auf das grosse Endergebnis v
missen

weil man hier erlernt, wie man spa
Sourcing-Organisationen umzuget
respektive wissen sollte, was diese
beherrschen

weil man damit das "briickenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busin
erlernt



Aufgabenstellung

nd Anpassung neuer Fachldsungen fur
das Business

Ing des eigenen Organisationszweckes

1 Zertifizierung (weil man sonst von

eibungen ausgeschlossen ist, weil die
Compliance es fordert etc.)

E ]
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Zertifikate

CREB
CBA
PMP
Scrum

ITIL Foundations

ITIL Service Offerings and Agreements
plus ITIL Planning Protection and
Optimization

Prince2 Foundations

CAPM

CREB

CBA

PMP

Scrum

ITIL Foundations

Prince2 Foundations

CAPM

CREB

CBA

PMP

Scrum

Basis- und Implementierungskurs zur
jeweiligen Zertifizierung (1ISO 20000,
ISO 27000, 1SO 9001:2015, GMP etc.)

Warum

Weil man hier erlernt wie Dienstlei
aufgebaut und konzipiert werden
weil man hier erlernt projektorienti
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Beduirfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man hier alles erlernt, um erft
Projekte zum Ende zu bringen
Weil man hier erlernt in absehbare
brauchbarere kleinere Releases zt
statt auf das grosse Endergebnis v
mussen

weil man damit das "briickenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busini
erlernt

Weil man hier erlernt wie Dienstlei
aufgebaut und konzipiert werden
weil man hier erlernt projektorientie
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Bedurfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man hier alles erlernt, um erfc
Projekte zum Ende zu bringen
Weil man hier erlernt in absehbare
brauchbarere kleinere Releases zt
statt auf das grosse Endergebnis v
missen

weil man damit das "bruckenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busin
erlernt

Weil man hier erlernt wie Dienstlei
aufgebaut und konzipiert werden
weil man hier erlernt projektorienti
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Bedurfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man hier alles erlernt, um erfc
Projekte zum Ende zu bringen
weil man mit dem Nachweis der
Zertifikatserfordernisse schon mal



Aufgabenstellung Zertifikate

ITIL Foundations
Prince2 Foundations
CAPM

CREB

CBA

PMP

Scrum

ntierung von Big -Data-Funktionalitaten
cherung der Marktnéahe des eigenen
Services

E R EE ]

Warum

welch Aufwand und welche Anford
dahinter stecken

weil man damit das "briickenbilder
Vokabular" zwischen IT und Busin
erlernt

Weil man hier erlernt wie Dienstlei
aufgebaut und konzipiert werden
weil man hier erlernt projektorientie
Ergebnisse zu liefern

CAPM (PMI-Pendant) aber selbige
weil man hier lernt aus Bedirfnisse
Anforderungen zu definieren

weil man hier lernt aus Anforderun
Lésungen zu konzipieren

weil man hier alles erlernt, um erfc
Projekte zum Ende zu bringen
Weil man hier erlernt in absehbare
brauchbarere kleinere Releases zt
statt auf das grosse Endergebnis v
missen

Die Auflistung hier mag fur den einen oder anderen schockierend, ja fast schon provokant wirken. Vor
allem deswegen, weil auch dem Verfasser dieses Blogs bewusst ist, dass hinter all diesen
Leistungsnachweisen (es sind sicher nicht alle notwendig) auch ein geruttelt Mass an Budget und
Lernaufwand steckt und dies aller Wahrscheinlichkeit nach wohl aus der eigenen Tasche berappt
werden muss. In einem Szenario das von Unsicherheit gepragt ist, zahlt neben der Erfahrung
zunehmend der Zertifizierungsweg, damit auch nachgewiesen ist, dass man "erfolgskritisch" st

Exakt hier aber liegt auch ein Vorteil im "Auslagerungs-Szenario". Denken Sie daran, auch ein gut
ausgebildeter Fachkollege aus Polen, Ungarn, Indien oder Spanien muss diese Kurskosten berappen,
ob er dies aber mit dem Durchschnittseinkommen aus dem jeweiligen Heimatland so leicht
erwirtschaften kann, wie jene die noch zahlungskraftige Verhaltnisse wie jene der Schweiz,

Deutschland oder Oesterreich haben, sei dahingestellt.



Die Service Value Chain - Warum einfach, wenns auch kompliziert geht

__ gepostet von Steigele um 19:42:17 19.10.2014

Gesprach eines COO und eines CIO am Gang eines mittelgrossen Industrie-Unternehmens.
Vorabinfo: Das Gespréch lief inn einem wie in der Industrie Ublich bodenstandig und unkompliziert
gehaltenen Grundton ab. Kurzfassung: Warum dauert die Bereitstellung einer Simulationsumgebung
fur unser neues Paketierungssystem immer so elendig lange, was ist jetzt schon wieder schief
gelaufen - mach was, sonst muss ich was machen!

Antwort von einem Fachspezialisten in der IT im Rahmen einer Folgebesprechugn: Es hatim
Transition Management gehakt, wir sollten endlich in die notwendige Best Practice investieren, damit
das in Zukunft nicht mehr passiert.

Dummerweise war der COO bei dieser Diskussion auch zugegen und antwortete einem Satz, der bei
mir blanke Begeisterung ausloste:

Schon. Und was weiss ich jetzt, wenn ich das weiss?

Basierend auf der gesetzten Problemstellung hétte ich wahrscheinlich (wére die Zeit dazu vorhanden
gewesen) die gesamte Bereitstellung der Simulationsumgebung unter die Lupe genommen und
moglichst strukturiert nachverfolgt, wie bei all den aneinandergereihten Aktivitaten der Bereitstellung
was abgelaufen ist. Ich hatte mich entlang der Wertschdpfungskette der Dienstleistung entlang
gearbeitet und uberall dort, wo es zu einer Abweichung vom Soll gekommen wére,
Verbesserungsvorschlage erarbeiten lassen.

Durchaus auch mit der Erwartung, dass in best Practice Energie gesteckt werden sollte. Aber
wahrscheinlich mit etwas mehr an Informationsgehalt. Warum: Weil der COO etwas wissen wollte, das
ihm wirklich weiterhelfen hatte kdnnen.

Jetzt aber kommt bei mir selbst die kritische Frage: Wieso kommt es immer und immer 6fter dazu, das
man auf Generalstabsantworten in akademisch unibertreffbarer Undurchschaubarkeit trifft, obwohl
man eigentlich brauchbare Informationen erwarten will.

1 Schnelle Antworten sind immer gute Antworten, das zeigt Kompetenz, Dynamik,

Innovationsgeist und Handlungsfahigkeit

Die Antworten kommen schnell, missen zwangslaufig nicht vollkommen durchdacht werden

Zudem bleibt man im Krisenfall als Botschafter vorerst unangreifbar und wird nicht sofort

gekopft

1 Hat man langfristig die Mdglichkeit gesichert, via eigenem Projekt Erfolg nachzuweisen,
warum also fundiert antworten

=a =4

Hier nun ein Gegenvorschlag: Wie ware es, wenn man entlang des Service-Wertstromes (englisch
Service Value Chain) eine Ursache -Wirkungs -Analyse durchfiihrt, bei der klargestellt wird, warum
etwas schief gelaufen ist.

Vorab zuerst muss der Werstrom dokumentiert werden. Der Wertstrom, engl. Value Stream,
umfasst alle Aktivitaten, sprich die  Gesamtheit aller wertschdpfenden und nicht -
wertschopfenden Aktivitaten, die notwendig sind, um ein Produkt beziehungsweise eine
Dienstleistung herzustellen und anzubieten, sodass beim Abnehmer ein positives
Wertempfinden und beim Leistungserbringer ein wah rnehmbarer Ertrag nachweisbar sind.
Dabei wird im Regelfall die Verkettung all dieser Wertschdpfungsaktivitaten auch tber die
Unternehmensgrenzen hinausgehen

Danach wird man mit einer Ursache-Wirkungsanalyse alle Verdachtskandidaten abklaren, die zu


http://www.4whatitis.com/images/content/Service_Valuestream_Ursache_Wirkung_1413741917.jpg

einem "Versagen" in der Aktivitatskette gefuhrt haben. Und am Ende werden die entsprechenden
Massnahmen je nach erhofftem Wirkungsgrad festgelegt und auch kontrolliert umgesetzt.

Damit findet man raus, warum etwas schief gelaufen ist, wo man in der Verkettung all dieser
Aktivitaten systematisch etwas besser machen kann und wie man Grundlagen legt, dass einmalige
Abweichungen auch einmalig bleiben.

Was hatte der COO danach gewusst:

Warum ist etwas schief gelaufen, was wird verbessert und was wird daher in Zuku nft nicht
mehr zu erwarten sein.

Was ist nun das Pikante in dieser Situation: All diese Empfehlungen stehen in der Fachliteratur auf der
Uberall das Label Best Practice prangt. Dummerweise ist es bisweilen derart generalstabsmassig
aufbereitet, dass sogar die hargesottensten Subject Matter Experts nicht davor gefeit sind, nach
aussen hin gut klingende aber génzlich unverstandliche Antworten zu liefern.



Der Preis ist heiss - wenn ein reiner Preisvergleich ganze Sourcingentscheide korrumpiert

__ gepostet von Steigele um 14:12:57 09.08.2014

Frage eines Kunden - Ein Sourcing-Spezialist, der spezialisiert ist auf Preisbenchmarking von
Standardservices, argumentiert, dass dies ein Approach sei, die IT-Kosten nachhaltig zu senken. Was
halten Sie davon?

Meine Antwort: Qualifizierte Sourcingentscheide folgen nicht dem Gesetz des niedrigsten Preises
und den Mechanismen der Massenerhebung (viele Daten, viele Vergleichsgrossen ergeben
automatisch fur willkdrlich definierte Standards, willktrrliche Preise), sondern der Vernunft.

Der Wert und die Kosten einer Kunden-Lieferantenbeziehung ruhen selbst nach der Meinung der
International Association of Outsourcing Professionals und dem international anerkannten
Outsourcing Professional Body of Knowledge (OPBOK) auf den Gesamtkosten und Wertbeitragen
einer gesamthaften Servicebeziehung.

Wer sich also nur auf das knallharte Verhandeln von Preisen und auf das noch knallhartere Diktieren
von Vertragsbedingungen profiliert bekommt genau das, was er verlangt hat.

Ein initial attraktives Angebot, die Scheinsicherheit eines wasserdichten SLAs - gefolgt von 3 oder 5
Jahren Eskalationen, Streitereien, Nachverhandlungen , den Blockiere von Fuhrungskréaften  fur
wichtigeres, denn IT-Sourcing-Feuerwehriibungen, Zementieren eines Status Quo aufgrund eines
vergangenheitsorientierten Preisbenachmarkings und der Erkenntnis, das ein willkirlich ermittelter
Preis nicht alles ist.

Eigentlich missten das auch die Preisbenchmarker und Sourcing-Gurus der Zunft auch wissen, auf
den Websiten, Testimonials und Whitepapers dieser Zunft findet sich diese Erkenntnis aber nicht.

Hier noch mal der Zusammenhang der Kosten-Nutzenermittlung einer Sourcing-Beziehung:


https://www.iaop.org/Content/19/206/3040/Default.aspx
https://www.iaop.org/Content/19/206/3040/Default.aspx
http://www.amazon.de/Outsourcing-Professional-Knowledge-acirc-Version-ebook/dp/B00MDFICFA/ref=sr_1_1?ie=UTF8&qid=1407589222&sr=8-1&keywords=opbok
http://www.amazon.de/Outsourcing-Professional-Knowledge-acirc-Version-ebook/dp/B00MDFICFA/ref=sr_1_1?ie=UTF8&qid=1407589222&sr=8-1&keywords=opbok

Kundensicht Providersicht

Derzeitiges Betriebsbudget
Derzeitige Gemeinkosten
Aktuelles Investitionsbudget

Vorgeschlagenes Befriebsbudget
Vorgeschlagene Gemeinkosten

Vorgeschlagenes Investitonsbudget

—m

Unterschied (Einsparungen) ,

Zusatznutzen

Planung Transition Quality & Capacity
Govemance Ausstieg Fokus {Reinvestments)
Koordination Ertrage

Nicht greifbar Nicht greifbar
Goodwill Speed
Betriebs-, Rechts- und Haftungsrisiken Flexibilitzt
Verbesserung oder Verschlechterung der Innovation
0 H I - -1

Nachlesen kann man das alles im Wissensfundus des Outsourcing Professional Body of Knowledge.
Die Kenntnis dieser Sachverhalte ist global in der Zwischenzeit sogar ein Einstellungskriterium fir
Sourcing-Spezialisten von Blue-Chip-Unternehmen und muss mit entsprechenden Nachweisen und
Zertifikaten immer wieder unter Beweis gestellt werden. Ein intelligent geschriebenes Stlick Software
oder IT-Service, wird dies nie kdnnen.

Warum: Weil es mit der Sammlung der Richtpreise von vielen grossen, mittleren und kleinen
Providern nie und nimmer die nicht greifbaren Gewinne und Verluste abgreifen kann.

Selbst das diktieren von "beinharten" Vertragsbedingungen  kann da nichts mildern. Ist doch ein
Diktat der Startpunkt von Hidden -Agendas , nicht mehr offen deklarierten kiinftigen Risiken, der
Grundstein von Misstrauen und die Existenzberechtigung von  Rechtsdiensten.

Im schlimmsten Fall kanns sogar den eigenen Stuhl kosten, weil andere just das nicht bericksichtigen
von Zusatzkosten und Zusatzrisiken als Nachweis von betriebswirtschaftlicher Kurzsichtigkeit sehen
koénnen.

Nun aber ein paar Massnahmen, die die Kosten von Servicebeziehungen nachhaltig niedrig halten
kénnen:

1 Investieren Sie in Ausbildung und ins Erlernen zeitgemé&sser Arbeits und Umgangsformen fir
jene Mitarbeiter, die Servicebeziehungen steuern missen

1 Definieren Sie intern klare Strukturen fur die Steuerung von Servicebeziehungen (Sourcing-
Governance-Modelle)

1 Erweitern Sie bereits angewendete Prozesse aus dem IT-Servicemanagement auf die von
Ihnen zu steuernde Providerlandschaft

1 Denken Sie immer dariiber nach in welchem Beziehungsklima sie leben wollen - wer
knochenhart auftritt, dem wird knochenhart begegnet



Last but not least: Vergleichspreise sind gut, aber es sind eben nur vergangenheitsbezogene Zahlen,
ohne Kontext, ohne Gewdhr und oft mit dem Charakter eines Tranquilizers.

Wer professionell handelt, nutzt das Preisbenchmarking im Sourcing nur im Wissen um sein
lllusionspotential



Sourcingentscheid und unerwiinschte Nebenwirkungen

__ gepostet von Steigele um 17:06:42 30.01.2014

Wir haben alle unsere internen Funktionsbereiche analysiert, ausgelagert, was angezeigt war.

Sogar unser Sourcing haben wir  professionalisiert, Wir haben es an Profils ausgelagert, die
mehr von Sourcing verstehen als wir.

Nur geholfen hats nichts. Was sollen wir tun?

Meine instinktive Antwort: lhre Vorgehensweise bezueglich der Auslagerungsentscheide
Uberdenken!

Mir ist klar, dass das obige Statement wie ein nasser Fetzen in den Angesichtern vieler Berater und
Wirtschaftskapitdne aufschlagt. Nur, wenn man die etwas glattgeschliffenere Version und deren
Interpretationsergebnisse bedugt, scheint punktuell dieser Zynismus angebracht zu sein.

Kurzfassung dessen, was die Vordenker des Sourcing empfehlen:

Uberdenken Sie ihre Kernkompetenzen - Lagern Sie das aus, wo andere zu giinstigeren Kosten
und zu niedrigeren Erfullungsrisiken mehr leisten kénnen, als sie selbst!

Warum liegen zwischen dieser fachlich korrekten Empfehlung und den realisierten Ergebnissen ex
post so grosse Differenzen:

Erster Erklarun gs- Ansatz :

Das Wdrtchen Kernkompetenz: Die Kernkompetenz ist nicht immer das was man Kerngeschéft nennt.
Die Kernkompetenz ist die Sammlung der Fahigkeiten welche darlber entscheiden, warum ein
Unternehmen fiir Kunden attraktiv ist (the skills that enable a firm to deliver a fundamental customer
benefit).

So kann dies im Falle einer Bank deren sprichwoértliche Sicherheit und Stabilitéat, bei einem
Elektronikhersteller die Fahigkeit Irrationalitat, Lifestyle und Zusammengehdrigkeitsgefuhl als
Lebensmaxime zu etablieren (Apple hats vorgemacht) oder die Kunst immer wieder das
Selbstbewusstsein von aktiven Gestaltern im Wirtschaftsleben anzutriggern (Porsche, Mercedes,
Jaguar...).

Es entscheiden also der Kundenwille und das Wissen, welche Fahigkeiten innerhalb eines
Unternehmens trainiert oder erhalten werden mussen, um uberlebensfahig zu bleiben. Nach einem
Auslagerungsentscheid ohne Bericksichtung des Kundenwillens kann aber auch folgendes passieren.

Die Netzwerksicherheit eines forschungsintensiven schweizerischen Technologieunternehmens
l[auft bei einem chinesischen Netzwerkprovider und die Bonitatsprifung von Kunden fiir Generalabos
eines Verkehrsbetriebesobliegt einem Datenhéndler oder Swissmade Software wird in Bangalore
getestet und in Rumanien vorkodiert.

Auch das Wissen, was man als Unternehmen als Ressource braucht oder zu brauchen hat ist
grundséatzlich bei Beratern und Sourcing-Experten besser aufgehoben, als bei internen Entscheidern.
Es reicht vollauf durch verblieben retained Units alles absegnen zu lassen, was andere vorbereiten.

Zweiter Erklarungs -Ansatz:

Der Wunsch nach geringeren Gestehungskosten: Es ist hinlanglich bekannt, dass die Summe der
Einzelteile nicht immer der Wert des Ganzen ist. Die Gesamtzusammenstellung eines



Wertschopfungsstromes, die damit verbundene Synchronisation, die Governance und nicht zu letzt die
Definition dessen, was als Input und Outcome fir die zu erbringende Dienstleistung gefordert ist,
bestimmen Uber die gesamthaften Gestehungskosten eines Dienstleistungsbezuges.

Hier haben die Auguren, Propheten und Evangelisten der Sourcing-Zunft ganze Arbeit geleistet. Die
Grundlage eines Make or Buy-Entscheides wird dort nach wie vor auf die von Gartner propagierten
TCO-Schatzungen aufgebaut, statt auf die Ergebnisse und die damit verbundenen
Transaktionskosten (Total Cost of Utilization) zu setzen.

Die Aufwénde fir Planung, Steuerung, Optimierung, internen Kommunikationsabgleich zwischen den
verschiedenen Outsourcingparteien, die Kosten aufgrund unabgestimmter Servicezeiten und
Servicelevels, die Verzogerungseffekte aus einer allfalligen geographischen Distanz, die
Reibungsverluste aufgrund noch aufzubauender Kulturkompetenz und die Folgen aufgrund von
Skillabwanderung und Skillverlust stehen vollkommen aussen vor.

Was logisch ist, der Outsourcer machts nicht und der Leistungsbeziger hofft, dass der Outsourcer
schon weiss, was er tut.

Da mag es dann nicht mehr verwundern, warum das Outsource-Insource-Pingpong seit Beginn der
Auslagerungswelle kein Ende finden mag.

Dritter Erklarungs - Ansatz:

Die Wertschdpfung und der Ertrag aus einer Sourcing-Beziehung steht und fallt mit der Fahigkeit
diese Beziehungen zu steuern. Es bedarf also einer geruttelten Kompetenz an Sourcing-Governance
und Systemkenntnis der gesamten Wertschdpfungsstréme, um einer Sourcing-Beziehung den Hauch
an Wert zu erhalten.

Hat man diese nicht, so beginnt der Schwanz mit dem Hund zu wedeln, der Dienstleister schreibt dem
Kunden vor, was er zu tun und zu lassen hat, trotz perfekt editierter Powerpoints bleibt ein
vollkommener Sourcing Kater Ubrig.

Was soll am Schluss dieses Satyrikons fir den Leser als Quintessenz bleiben:

1. Denken Sie nach welche Fahigkeiten in ihrem Unternehmen dafir sorgen, dass Kunden
bei Ihnen kaufen

2. Denken Sie dartiber nach, welcher Koordinationsaufwand, welche Reibungsverluste
und Fehlerherde entstehen, wenn sie ein bestimmtes "Eck” auslagern

3. Bauen Sie Ihre Steuerungs - und Gestaltungsfahigkeiten in einer Welt der
fragmentierten Wertschépfungsketten aus, bevor sie Unternehmensbereiche auslagern



Der abgeschaffte CIO oder die Macht der Worte

__ gepostet von Steigele um 13:05:57 25.12.2013

Eine Parabel, was geschieht, wenn man ein und dasselbe Wort unterschiedlich verpackt. So kirzlich
an einem "Networking-Event" geschehen:

Frage - Antwort - Ein beispielhaftes stereotypes Muster:

Wo liegen lhre Arbeitsschwerpunkte?

1 Ich kimmere mich um die Informatik.
9 Schén, da haben Sie ja viel zu tun
1 Hintergedanke: Weg von diesem Menschen, jetzt wirds kompliziert

Nochmals dieselbe Frage - Eine Antwort - das Szenario bleibt offen:

Wo liegen lhre Arbeitsschwerpunkte?

1 im Ausbau jener Grundlagen, die lhnen ein leichteres, gezielteres und schnelleres
Entscheiden und Kommunizieren erméglichen sollen. ich bin Informationslogistiker.

Was ist der Anlass bzw. Gedanke hinter den beiden Vergleichen: An einem Businessanlass trafen
sich Manager, Berater und das eine oder andere Faktotum (Wunderwuzzi), um sich selbst und andere
zu feiern. Thema war unter anderem die zuvor publizierte Meldung, dass namhafte Untenehmen die
Funktion des ClOs abschaffen oder organisatorisch neu einordnen werden.

Was mich auf den Gedanken brachte, wie und wieso es zu einer Abschaffung eines CIOs kommen
konnte. Doch soll dieser Blog nicht auf unstrukturierten Gedanken ruhen, sondern auf Methode. Ich
werde daher meine Vermutungen auf Basis der Ishikawa-Forensik durcharbeiten.


http://de.wikipedia.org/wiki/Faktotum

Ursache Wirkung

[ Mensch ][ Maschine ][ Milieu ]

Problem
Meben
ursache

Hauptursache

/
[ Material ][ Methode ][ Messung ]

Die Kernfrage dazu: Warum wollte man dieSituation in der Informationsversorgung optimieren -
respektive, was hat das Verschwinden des Kiirzels CIO damit zu tun?

Szenario 1:

9 Die Instanz bzw. der Mensch, der die Funktion bestellte konnte die gestellten Erwartungen
erfillen. Dem CIO war es nicht einmal mit einfachsten Worten und Methoden mdglich
den Wert der Informationsversorgung und der damit verbundenen Technologie
glaubhaft und nachvollziehbar zu erlautern ~ (Mensch)

91 Die Tragertechnologien der Informationsversorgung erfillten nicht die gesetzten
Anforderungen (Maschine)

91 Die IT bzw. Informatik und Informationsversorgung gilt als karriereschadigende Materie und
nicht wertschopfende Domane. Es ist daher geschickter diese Domane in unter hierarchische
Ebenen zu verschieben. (Milieu)

1 Der Ankauf von Technologie, technologischen Dienstleistungen und die Ausbildung von
Kadern im Bereich der Informationsversorgung wird als nicht wertschépfungsférdernde
Ausgabe gesehen, daher ist das "Material" in der IT standig an den Leistungsgrenzen des
Machbaren - das wiederum verleitet dazu die Verantwortung Uber dieses Material an externe
Profis auszulagern. Wo keine interne IT - kein CIO.

1 Es besteht nur wenig bis keine Ahnung auf GL-Ebene, wie und in welchem Masse die
Informationsversorgung fir das Business gesteuert werden kénnte, also lagert man sie
einfach aus (Methode)

1 Es besteht keinerlei Kenntnis auf GL-Ebene zur Erfolgsmessung innerhalb der
Informationsversorgung, den Wert- und Leistungsnachweis derselben (Messung)

Szenario 2:

1 Der CIO hat sich selbst als Funktion abgeschafft, konnte der GL klar machen, dass eine
optimierte Informationslogistik vom Endkunden, zu allen internen Stakeholdern und natirlich
auf GL-Ebene keine taktische sondern aufgrund eines durch Marktrafte erzwungenen
spezifischen Geschéftsmodelles eine erhéhte Steuerungs- und Planungsaufmerksamkeit
erfordert, nahe am Optimieren der Prozesse liegt und daher in der Besetzung eines
technophilen aber betriebswirtschaftlich ausgebildeten COO besser geldst werden
kann.



1 Die Tragertechnologien der Informationsversorgung werden durchforstet, auf Prozess- und
Geschaftszweck ausgerichtet neu strukturiert, die Leistungsdimensionierung der
Tragertechnologien wird neu ausgerichtet, naher an die Benutzer und Kunden gebracht.

1 Die Informationslogistik als wertschopfende Materie etabliert sich nicht nur in den Képfen der
Praktiker, sondern erreicht sogar die vergeistigten Ebenen der Universitaten und
Managerschmieden.

1 Der Ankauf von Technologie, technologischen Dienstleistungen und die Ausbildung von
Kadern im Bereich der Informationsversorgung wird als wertschopfungsférdernde Ausgabe
gesehen

1 Die Governance der Informationslogistik, das wie und in welchem Masse die
Informationsversorgung fur das Business gesteuert werden kénnte, wird zu einem Eckpunkt
der Corporate Governance

1 Der Erfolgsmessung und Honorierung der Informationslogistik werden eigene Mess- und
Anreizsysteme zur Verfugung gestellt

Sowohl Szenario eins als auch zwei mdégen wahre Elemente, aber auch tendenzitse Inhalte
beinhalten.

Welches Szenario wirden Sie dem Begriff IT und welches der Informationsversorgung zuweisen?

Wissend, dass beide Begriffe ein und dieselbe Materie betreffen.



Was IT-Profis fir Ihre Karriere brauchen werden

__ gepostet von Steigele um 14:29:40 07.09.2013

Wer denkt, dass der Einsatz von Informatik  -Spezialisten nur geprégt ist von Codes, Bits und

Bytes, von Spezifikationen, Tests und latentem Mangel an technolog isch qualifiziertem
Humankapital, der wird in Zukunft eines besseren belehrt werden. Wohl sind diese Grund - und
Basisqualifikationen ein AMustd f¢r jeden der in dies

vorwarts zu kommen, bedarf es aber anderer Qualifikat  ionen.

Es stellt sich daher zuerst die Frage was denn die Zukunft der kiinftigen Informatik préagen wird.
Antwort: Es sind die veranderten Gebrauchsmuster der Informatik-Konsumenten (via Handy, Tablet,
PC, Smart Watch etc.), die Nutzung neu auftretender Bereitstellungsmodelle in der Informatik
(Stichwort Cloud Computing) und die daraus erwachsenden Veranderungen von Geschaftsmodellen
jener Unternehmen, welche just von diesen Benutzern abhangig sind.

Was ist die Folge im Detail: Mehr Nutzer und vor allem mindigere Nutzer an den Endgeraten (Digital
Natives) bedeuten automatisch ein mehr an Bedarf fiir Spezialisten in der Informatik an sich.
Gleichzeitig bedeutet die Nutzung der elektronischen Helferleins aber auch eine Veranderung im
Denken, konkret im Anwenden von Problem-Ldsungsmustern bei Endanwendern und Entwicklern.

Wenn also am Endgeréat des Anwenders Probleme einfacher und scheinbar simpel gelést werden,

bedeutet dies, dass am anderen Ende dieser Wertschopfungskette (sprich beim Programmierer,

Techniker, Servicmanagementspezialisten oder IT-Service-Anbieter) ein hoherer Kompetenzlevel an

Analyse- und Problemlésungskompetenz, auf der Projektebene mehr organisatorische Fahigkeiten

und auf der Managementebene ein gerittelt Mass an Servicemanagement-, Governance- und

Mar kt kenntnis erforderlich sind, um genau diese schei
koénnen.

InkurzenWorten:AUm dem Endanwender das Arbeiten zu erleichte
umsomehr Denkarbeit |l ei sten!i

Welche Folgen fur die Ausbildung von IT-Kadern und Fachspezialisten, stecken nun hinter dieser
Gesetzmassigkeit. Einige, will man meinen. Je nach Vorausbildung, Einsatzzweck und Fuhrungslevel
des jeweiligen Informatikers oder Entscheiders, ist es immer eine Kombination aus grundlegenden
AKulunud Anal yset echni ke n-fiechniRen,dijherkgt Qrgamsatigneunde n t
Prozessverstandnis.

Was hier fur den einen oder anderen kryptisch klingt, wird verstandlicher, wenn man sich stattdessen
das Beispiel eines Software-Entwicklers ansieht. Dieser wird sich zuallererst sowohl mit den
Grundlagen des Codierens, den grundlegenden Algorithmen, Datenstrukturen und der
Kommentierung des Codes selbst auseinandersetzen.

Zudem wird er sich in gleichem Masse um das kiimmern, was man Anforderungs-, System- und
Datenanalyse nennen kann. Was hier dem Leser ausserhalb der Programmierwelt wie ein spanisches
Dorf klingen mag, ist fur die Fraktion derer die sich um den Rational Unified Process oder mehr noch
ums Requirements -Managem ent kimmern, das téagliche Brot. Gesteuert muss beides auf der
Projektebene werden.

Auf der Projektebene kann daher das Beispiel fortgesetzt werden. Der reinen Software- oder



Systementwicklung entwachsen, kommt es zwangslaufig irgendwann zu einer Einbindung in ein
Projekt, zur Ubernahme von Teilverantwortung oder Verantwortung. Entsprechende Arbeitsmethoden
zu diesen Aufgabengebieten rund um das Projektmanagement sind in diesem Fall nicht nur von
Nutzen, sondern schlichtweg erfolgsentscheidend.

Im Ausbildungsbereich waren hier also die Schlagworte Projektmanagement (beispielsweise auf Basis
des Project Management Bodys of Knowledge i kurz PMBOK), Vorgehens-Methodologien wie
SCRUM oder Agile angebracht.

Zusétzlich kommen hier aber die ersten Beriihrungspunkte zum Servicemanagement zum Tragen.
Soll doch die entwickelte Lésung auch einmal betrieben, mit Support versehen und bedurfnisgerecht
eingefihrt werden. Wer sich dieser Aufgaben annimmt, kommt heutzutage ohne Instruktionen zu den
best Practices aus der IT-Infrastructure Library i kurz ITIL nicht umhin.

Fur alle jene, welche sich auf der Ebene der gesamthaften Filhrung von IT-
Dienstleistungsorganisationen bewegen, ist vieles von dem, was zuvor zitiert wurde gelebte Erfahrung
oder zumindest auf dem Niveau der Schlagwortkenntnis vorhanden. Das ist Realitat und im Normalfall
nicht weiter erfolgsverhindernd.

Was allerdings das Erreichen kinftiger Ziele erleichtern wird und kann sind tiefere Kenntnisse zur
Governance der Informatik (Cobit 5), zur erfolgssichernden Steuerung von
Dienstleistungsbeziehungen (Sourcing -Governance ), zum Prozessmanagement und zur
Gestaltungvon Dienstleistungsbeziehungen auf Basis von etablierter best Practice (ITIL in seinem
Pfand beginnend bei den Foundations tber Capability- oder Lifecycle-Pfad, bis hin zum Expert).

Die Konsequenz daraus ist folgende: Es wird in Zukunft ohne dem Beherrschen jener Fertigkeiten,
welche entlang der Wertschdpfungskette der IT notwendig sind, schwierig werden, als IT-Profi im
Wettbewerb zu reussieren.

Eine Herausforderung zur obigen Szenerie liegt in der Aus- und Fortbildung des Humankapitals
innerhalb und angrenzend zur IT. Viele Personalverantwortliche, noch mehr Personalabteilungen
haben sich aufgrund der Hektik kaum mehr um die Laufbahnbilder, noch um die Kompetenzfelder des
Bereichs Informatik gekiimmert. Noch weniger waren es die Freelancer oder Freiberufler im selben
Segment.

Kurzum es fehlte an einer Orientierungshilfe fur die mittelfristige Laufbahn- und Karriere-Entwicklung.
Dem kann nun abgeholfen werden. In Zukunft gibt es als Orientierungshilfe (und nur als solche ist es
gedacht) sogenannte Kompetenzlandkarten fur das Planen der IT-Laufbahn.

Diese Kompetenzlandkarte kann  hier runtergeladen werden

Ich hoffe damit allen Lernwilligen, Ausbildungsverantwortlichen und Linienmanagern etwas geholfen
zu haben.


http://www.4whatitis.com/images/content/Cascadeit_Kompetenzmodell.pdf

Best Practice - Wozu und wozu lieber nicht

__ gepostet von Steigele um 11:50:41 29.03.2013

Ausgangslage: Es soll eine Infoveranstaltung fiir C-Levels aus Business und IT vorbereitet werden.

Vorgegebener Fokus: Was bringt mir der Einsatz von best Practice im eigenen Unternehmen. Nun ist
in der Szene bekannt, dass ich zum inflationaren Gebrauch dieses Begriffes kritisch,fast schon
ketzerisch boswillig argumentiere.

Hier der entemotionalisierte Versuch dieser Thematik gerecht zu werden:

1. Was ist denn eigentlich best Practice:

Der Begriff best Practice , auch Erfolgsmethode genannt, stammt aus der angloamerikanischen
Betriebswirtschaftslehre und bezeichnet bewahrte, optimale bzw. vorbildliche Methoden, Praktiken
oder Vorgehensweisen im Unternehmen Das etwas best ist, wird in der dortigen Literatur einfach so
angenommen, punktuell wird dazu ein Benchmark eingefordert. Das hinter dem "best" die
entsprechenden Bewertungs- und Messkriterien oft adaptiert werden missen, wird als
selbstverstandliches Wissen beim Anwender vorausgesetzt.

Je nach best practice oder best practice framework wird aber gottlob oft beschrieben, warum welche
Practices und mit welchem Effekt dieselben wirken. Es wére also gut, zu wissen oder erklart zu
bekommen, warum welche best Practice mit welcher Wirkung zu erwarten ist.

2. Warum und wo man best Pra ctice als Fuhrungskraft einsetzen sollte - Thesen, die nicht im
Lehrbuch stehen

- Herstellen von Sicherheit fur die Mitarbeiter, welche in Ihrer eigenen Aufgabenerfillung unsicher
sind, eingearbeitet werden missen oder ein neues Tatigkeitsfeld tbernehmen

- Das Fallen vor allem von operativen und taktischen Entscheiden am richtigen Ort und zur rechten
Zeit

- Vereinfachung der innerbetrieblichen Kommunikation, vor allem fiir Situationen in denen ein
Mindestmass an Stabilitdt und Aufgabenfokussierung notwendig sind (also dann, wenn normalerweise
Hektik ausbricht)

- Gewahrleisten von Kontinuitat und Qualitat bei der Erstellung von betrieblichen Leistungen in einem
sonst volatilen und hyperaktiven Umfeld

- Herstellen einer vertrauenswirdigen Arbeits- und Interkationsgrundlage fiir interne und externe
Stakeholder

Die Tatsache, dass die Welt sich dreht, dass der Mensch in einem hyperaktiven Umfeld nach Stabilitéat
und Nachvollziehbarkeit sucht, muss nicht ndher kommentiert werden. Dass Stabilitéat ein Grund ist zu
kaufen und bei einem Lieferanten zu bleiben ist ebenso bekannt. Demnach sorgt der Einsatz von best
Practice fur stabile Umsétze und Kosten.

Aber und das ist die Frage, die sich auch jeder stellen sollte. Was will die jeweilige best Practice, worin
besteht sie im Detail und warum ist sie just fir mich als betroffenes Unternehmen von Relevanz?

3. Woran man erkennen kann, ob jemand nur nach best Practice rezitiert oder ob er auch
weiss, was er denn da tut

- Wenn zuvor Fragen warum, wieso, weshalb, was erwarten Sie, welche Wirkung erhoffen Sie sich
nach Einsatz von Practice x oder y fallen, dann sind Sie schon mal auf der ernsthaften Seite der



Diskussion angekommen

Wenn lhnen folgende Fragen schluessig beantwortet werden, dann macht eventuell der
Einsatz von best Practice Sinn:

- Welche Risiken werden durch Einsatz von Practice X oder Y minimiert

- Sind diese Risiken fir mich als Unternehmen von Relevanz

- Welcher Nutzen entsteht durch Einsatz dieser Practice innerhalb des Einsatzbereiches der Practice
selbst, welcher Nutzen entsteht fur die Menschen, die diese Practice anwenden, welcher Wert
entsteht fur das Gesamtunternehmen

- Welche Herausforderungen stehen an, bevor die Practice ihre Wirkung entfalten kann?

- Welche Risiken vor, wahrend und nach Implementierung der Practice kdnnen auftreten?

- Welchen Sinn, Effekt und Wirkung haben spezifsche Grundsétze, Arbeitsschritte und Regeln
innerhalb der besprochenen Practice?

- Werden durch Einsatz der Practice die Beweglichkeit, Steuerungsféahigkeit des Unternehmens
gestorkt und warum?

4. Ab wann der Einsatz von best Practice fUr die Fihrung von Organisationen kontraproduktiv
wirkt

- Wenn das Management die Einfihrung derselben zwar fordert, sich aber selbst ausserhalb der
Practice weiter bewegen will

- Wenn bei den Experten die Themen Erfolgsvoraussetzungen, Risiken, Prozessreife und
technologischen Mdglichkeiten im Sprachrepertoire nicht vorkommen und nur calmierend eingesetzt
wird.

- Wenn die betroffenen Mitarbeiter und Entscheider bei Einfihrung der Practice nicht zu Beteiligten
gemacht werden

- Wenn das Warum einer best Practice nicht in den Worten des kiinftigen Anwenders schlissig
behantwortet werden kann.

- Wenn die angedachte best Practice im Sinne eines Dogmas verstanden wird

Best Practice erscheint also grundsatzlich als eine gute Sache, aber es liegt immer in der
Verantwortung von Anwender, Trainer und Berater zu erkennen, ob das "best" auch das beste fur den
jeweils einzelnen kinftigen Anwender ist.

Ich hoffe die zitierten Fragen helfen vor und beim Anpassen der best Practice.



Nachhaltige Organisations - und Prozessberatung - Erkenntnisse abseits von Lehrbiichern und
Konferenzprasentationen

__ gepostet von Steigele um 13:48:06 24.11.2012

Zitat eines Kunden: Was hilft mir der beste Prozess- und Governance-Spezialist, wenn nach Einsatz
desselben meine Organisation zwar neue Prozesse, Rollen und KPIs hat, aber gleichzeitig
handlungsunfahig ist.

Erklaren Sie mir bitte, warum dies nicht nur mir, sondern auch vielen anderen in meiner Kollegen
passiert.

1.

Viele Organisations- und Prozess-Berater werden und wurden zu "Inseldenkern” ohne Blick
auf die Gesamtheit ausgebildet. Von frihester Kindheit an lernten sie, Probleme in ihre
Einzelteile zu zerlegen und die Weltzu fragmentieren. Dadurch werden komplexe Aufgaben
und Themen scheinbar handhabbarer, aber die Kunden und Unternehmen zahlen dafir einen
versteckten, ungeheuer hohen Preis. Manche Berater und Prozessanwender sind in Threm
Alltag nicht mehr in der Lage, die Konsequenzen lhres Handelns zu erkennen; sie verlieren
die innere Verbindung zu einem umfassenderen Ganzen. Wenn man dann versucht, »das
grol3ere Bild« zu sehen, bemiht man sich, die Bruchstiicke im Kopf
wiederzusammenzusetzen, alle Teile zu erfassen und zu ordnen." Aber es ist so ahnlich, als
wirde man die Scherben eines zerbrochenen Spiegels wieder zusammenkleben und auf ein
unverfélschtes Abbild hoffen.

Viele Governance und Prozess-Frameworks werden von Personen implementiert, die nie
FUhrungsverantwortung hatten, geschweige denn nach getaner Arbeit das verantworten
mussen, was sie vorschlugen. Das ist jetzt keineswegs ein Vorwurf an die armen Kerle,
welche diesen Job bisweilen sogar mit besten Absichten und noch grésserem
Selbstbewusstsein tun. Vielmehr misste man im Rahmen der Einstellungspraxis und
Personal-Entwicklung von Beratern darauf achten, keine reinen Framework- und
Begriffsjongleure zu etablieren.

Der eine oder andere vergisst im Eifer des Gefechtes durchaus, was hinter dem
Spannungsfeld zwischen Aufbau- und Ablauforganisation steckt. Das Grundgesetz, dass das
Marktumfeld, der Unternehmenszweck und der aktuelle Mix an Féhigkeiten und verfligbaren
Ressourcen im Unternehmen, das bestimmt was zu tun ist.

Alleine aus Sicherheits- und Vernunftsgriinden wiirde wahrscheinlich jede Fuhrungskraft, aber auch
jeder Berater in einem Projekt immer wieder prifend folgende Fragen stellen.

1.

Womit verdient die Gesamtorganisation ihr Geld, was zahlt fur das langfristige und
erfolgreiche agieren dieser Organisation und ihrer Mitarbeiter?

Welchen gesamthaften Nutzen hat die betroffene Organisation zu liefern, wo liegen die
kiinftigen gewlnschten Schwerpunkte der organisatorischen Ausrichtung?

Welchen Risiken soll die betroffene Organisation mit den neuen Vorgaben und Ablaufen
begegnen kénnen?



Welche Fahigkeiten (Managementfahigkeiten, Organisatorische Gegebenheiten,
Arbeitsablaufe (Prozesse), Skillsets und Kompetenztrager braucht es heute und in Zukunft,
um mit den einzusetzenden Ressourcen (Finanzen, Technologien, Headcounts etc.) in
Zukunft erfolgreich zu sein?

5.
Woran sollen die Betroffenen in der Organisation erkennen, dass ihr heutiges und kinftiges
Tun "Sinn" macht?

6.
Ist in der Organisation die ausreichende "kritische" Masse an Kompetenztragern vorhanden,
um den aktuellen und kinftigen Aufgaben begegnen zu kdnnen

7.
Ist die Verknupfung aller "Teilorganisationen”, ihre Koppfung aufgrund der abzuwickelnden
Prozesse und Tasks so flexibel, dass damit die Beweglichkeit des Gesamtunternehmens am
Markt gewahrleistet bleibt, wahrend gleichzeitig intern ausreichend stabil und "einfach" genug
den alltéaglichen Aufgaben nachgegangen werden kann?

8.

Ist das, was man nach der Reorganisation- und dem Process-Reengineering realisiert hat, fur
die Fuhrungskrafte und betroffenen Umsetzer auch umsetz- und lebbar?

9. Wer tragt die Verantwortung fir Reorganisation und Prozessanpassung, wie wird diese
Verantwortung flr alle beteiligten sichtbar gelebt?

Damit bleibt zum Schluss nur noch folgende Empfehlung. Achten Sie als potentieller Kunde nicht nur
auf Zertifikate, aufregend klingende Referenzen und schéne Prasentationen, sondern auch auf die
Fragen, die lhnen der potentielle Beratungspartner stellt. Dann bleiben Ihnen die zu Beginn gestellten
Fragen erspart.




























































