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Technology I the way we see it

Vorwort

Die Ergebnisse der diesjahrigen Studie zeigen, dass die Industrialisierung
der IT in den K&pfen bereits stattfindet. Ob die Berichterstattung in den
Medien oder die Diskussionen auf Foren und Veranstaltungen den Aus-
schlag gaben, klar ist, dass sich die meisten [T-Leiter an den Gedanken
gewdhnt haben, dass sich ihre Rolle und die der Technologie wandeln.

In welche Richtung diese Verénderung geht, steht fest: Grenzen zwischen
Applikationen, Systemen und Unternehmensnetzen verschwimmen,
Business und IT rlicken ndher zusammen und IT-Services werden standar-
disiert wie Erzeugnisse der Produktindustrie. Wie weit die Veranderung
jedoch fuhrt, ist noch unklar. Derzeit werden Arbeitsweisen umgestellt,
offene Architekturen entwickelt und Rollen neu definiert. Kosten sind zwar
nach wie vor wichtig, stehen aber nicht mehr im Mittelpunkt. Wie gehen
die IT-Leiter mit dieser Situation um? Welche Themen sind wichtig?

Sind sie mit sich selbst beschéftigt oder richten sie den Blick nach auBen?
Diese und andere Fragen diskutiert die Studie IT-Trends 2007 .

o e
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Antonio Schnieder Martin Bettels
Chief Executive Officer Vice President Alliances & Innovation
Capgemini Central and Eastern Europe Capgemini Central and Eastern Europe
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1. Executive Summary

Im Mittelpunkt der diesjdhrigen
Studie steht die Industrialisierung der
IT: Die Fertigungstiefe der Abteilung
sinkt und die Rolle des IT-Leiters
wandelt sich. Von ihm wird immer
mehr verlangt, in wirtschaftlichen Di-
mensionen zu denken und IT-Lo-
sungen fur Geschéftsprobleme zu finden.
Derzeit haufig noch zwischen den
Stuhlen versucht er den neuen Anfor-
derungen gerecht zu werden und
seine Abteilung und deren Leistungen
umzustrukturieren. Das gelingt aller-
dings nur zum Teil. Wahrend die
Service-Prozesse nach und nach stan-
dardisiert werden, lassen viele IT-
Leiter Governance-MafSnahmen aufSer
Acht und erstellen einen Business
Case nur dann, wenn verlangt. Damit
fehlt ihnen oft die Grundlage, um
ubergreifendes Portfolio-Management
zu verargumentieren und die Projekte
gemeinsam mit der Geschaftsleitung
zu priorisieren. Als Folge haben die
meisten zu viel zu tun, schliefSen eine
Menge Projekte zu spat ab und tuber-
ziehen das Budget.

Industrialisierung der IT beinhaltet
auch, dass immer mehr Leistungen
zugekauft werden. Anstatt jedoch die
Kostenvorteile von Dienstleistern in
Indien und China zu nutzen, lagern
die meisten Befragten in das eigene
oder Nachbarlander aus. Die Sprach-
probleme und die kulturellen Unter-
schiede zu den boomenden Markten
in Fernost scheinen einen hohere Hurde

zu sein als angenommen.

Die Auseinandersetzung mit Service-
orientierten Architekturen (SOA) fand
bislang hauptsichlich in der Theorie
statt. Allméhlich beeinflussen sie auch
das Tagesgeschaft: Zum einen erhohen
besonders viele Unternehmen ihre
Budgets fur Integrationsprojekte.

Zum anderen fordern Anwender teil-
weise bereits SOA-ahnliche Services,
beispielsweise im Bereich Business
Intelligence. Dass aufgrund von SOA
Enterprise Ressource Planning-Systeme
im herkommlichen Sinne verschwin-

den werden, glauben aber nur wenige.

Abb. 01: Wichtigkeit von IT-Themen

Wie wichtig sind die folgenden Themen fir Sie in den kommenden Jahren?

Security
ERP, TCO, Harmonisierung 73%
IT Infrastruktur- und
IT-Service-Management 62%
Business Intelligence 59%
Integration und Service- D
orintierte Architekturen 59%
CRM 57%
Portale 51%
Mobility/Wireless 48%

Mittelwert
2007 2006 2005 2004 2003 2002

83% 1,71 1,7 1,56 1,70 e bl

210 217 215 248 2,83 260
230 259 221 2,44 265 281
2,39 267 282 293 255 288
2,58 3,02 291 296 3,08 3,07
2,62 2,57 287 d hl *

2,81 2,64 3,01 3,04 233 2,58

2,72 280 305 318 283 3,30

Basis: Alle Befragten (n = 96) — Prozentangaben, Mittelwerte'; = nicht erhoben
" Top-2-box: Werte ,1“ und ,,2* auf der Skala von ,sehr wichtig* (1)

bis ,v8llig unwichtig" (6)
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Das wichtigste Thema der kommen-
den Jahre ist nach wie vor die Sicher-
heit. In diesem Jahr richtet sich der
Blick nach innen, die grofSten Sorgen
bereitet 1T-Leitern Industriespionage
beziehungsweise das mangelnde
Sicherheitsbewusstsein der eigenen
Mitarbeiter und Fuhrungskrafte.
Erwartungsgemals hat die Bedeutung
von Integration und SOA zugenom-
men, nach der theoretischen Aus-
einandersetzung mit dem Thema und
einigen Pilot-Vorhaben werden jetzt
die Plane entwickelt.

Dauerbrenner bleibt das Thema
Enterprise Ressource Planning und
Harmonisierung: Obwohl Markt-
Experten bereits seit langerem damit
rechnen, dass die Konsolidierungs-
welle abflaut, bestatigen die Anwender
einmal mehr, dass im Zuge der
Globalisierung noch viel zu tun ist.
Diese bedingt auch die zunehmende
Bedeutung von Business Intelligence.
Je internationaler das Unternehmen
wird, desto wichtiger wird die Gute
der Datenbasis, sowohl fur die Ent-
scheidungsfindung als auch fur die
Erfullung der Compliance-Anforderun-
gen und die Kommunikation mit den

Investoren.



2. Rahmenbedingungen

Das Ziel der Studie ist, die IT-Trends
fur die kommenden Jahre zu ermitteln.
Welche Themen spielen im Jahr 2007
bis zum Jahr 2010 eine entscheidende
Rolle fur die Informationstechnologie

in zentraleuropaischen Unternehmen?

Die Studie basiert auf einer Befragung
von 67 Entscheidungstragern deut-
scher Unternehmen sowie Fithrungs-
kraften aus Osterreich (25) und der
Schweiz (16), deren Antworten in
diesem Jahr zusammen ausgewertet
wurden. Ansprechpartner waren Per-
sonen, die auf Geschaftsfuhrungsebene
beziehungsweise oberer Management-
ebene Auskunft geben konnten zu
den strategischen IT-Aktivitaten ihres

Unternehmens.

Abb. 02: Branche

Welcher Branche gehért Ihr Unternehmen an?
2007

Manufacturing, Automotive
Finanzwesen, Versicherungen
Dienstleistungen

Consumer Products, Retail,
Distribution

Offentlicher Dienst

Life Science & Chemicals
Transport, Verkehr
Energy & Utilities
Medien, Verlage
Gesundheitsdienste
Telekommunikation

High Tech

Baugewerbe
Bildungstrager/Schulen

Andere*

12%
10%
10%
10%
8%
7%
6%
5%
3%
3%
2%
2%
0%
3%

19%

2006
30%
17%
1%
6%
10%
3%
2%
1%
3%
2%
4%
4%
1%
1%
5%

Basis: Alle Befragte (n=108) — Prozentangaben
* Industrieanlagenbau, Mischkonzern, Stahlhandel

Capgemini 2007

Im ersten Teil der Umfrage wurden

allen Teilnehmern Fragen zu den

folgenden Themen gestellt:
Optimierung der IT-Kosten,
IT-Governance

Industrialisierung der IT

AnschliefSend wurde jeder Teilnehmer
zu 3 von 8 Themen néher befragt,
die er als besonders wichtig fiir sein
Unternehmen erachtet.
Die Themen waren:
Business Intelligence
Customer Relationship
Management
Integration und Service-orientierte
Architekturen
ERP, Harmonisierung und Total
Cost of Ownership
IT-Infrastruktur
Mobility/Wireless
Portale

Security

Von den Teilnehmern arbeiten 45 Pro-
zent in Unternehmen der Produktin-
dustrie und 52 Prozent in der Dienst-
leistungsbranche. 3 Prozent der
Befragten ordnen ihre Organisation
keiner der im Fragebogen vorgegebe-
nen Branchen zu. Die Unternehmen
erzielen zwischen 250 Millionen
Euro und mehr als 20 Milliarden Euro

Umsatz pro Jahr.



Die Fuihrungskrafte wurden schriftlich
zur Teilnahme an der Studie eingeladen
und erhielten einen personlichen
Zugangscode zum Online-Fragebogen
mit geschlossenen sowie einigen halb-
offenen und offenen Antwortkatego-

rien.

Die Befragung wurde von Capgemini
in der Zeit vom 24. Oktober 2006 bis
zum 8. Dezember 2006 durchgefuhrt.
Die Adressen der zu kontaktierenden

Unternehmen stammten von Capgemini.

Abb. 03: UmsatzgréBenklassen
Welche UmsatzgroBenklasse trifft auf lhr Unternehmen zu?

0
Weniger als 500 Mio. EUR U0
37%
500 Mio. bis 1 Mrd. EUR 19%
16%
0
1 bis 2 Mrd. EUR 1%
13%
0/
2bis5Mrd. EUR | 2%
8%
5 bis 20 Mrd. EUR &l
10%
o
Uber 20 Mrd. EUR i
5%
WeiB nicht/keine Angabe 7%
11%

Basis: Alle Befragte (n=108) - Prozentangaben
=2007 ' = 2006
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3. Ergebnisse der Befragung
3.1 Allgemeine Trends

Abb. 04: Budget

Wie wird sich das gesamte IT-Budget in den folgenden Jahren im Vergleich zum Budget

2006 verandern?

Im Jahr 2007
0
Steigt Sk
35%
Bleibt gleich 39%
32%
0
Sinkt WD
21%
_— 0%
WeiB nicht
1%
keine Angabe 2%
ne Ang 1%

Im Jahr 2008
42%
36%
25%
22%
22%
22%
3%
7%
8%
13%

Basis: Alle Befragte (n=83) - Prozentangaben

2007 2006

Im Jahr 2009
33%
33%
31%
26%
18%
19%
6%
9%
12%
13%

Capgemini 2007

Allerdings nimmt der Spielraum fir
Innovationsprojekte erneut ab:
Standen im letzten Jahr im Schnitt
25,6 Prozent des Budgets fur die
wichtigen Themen zur Verfiigung, ist
es jetzt nur noch ein Anteil von 23,3
Prozent. Dieser Wert signalisiert
keinen dramatischen Einschnitt, aller-
dings sinkt er seit Jahren. Vor die-
sem Hintergrund wird deutlich, dass
sich die IT-Leiter immer mehr darauf
konzentrieren mussen, die vorhande-
nen Anwendungen und die Infra-
struktur zu warten und zu pflegen.
Budget zur freien Verwendung wird

kaum noch genehmigt.

Hat die Sparwelle auch positive Effekte
gehabt? Mit Sicherheit. Der Nutzen
der Projekte wird haufiger hinterfragt,
neue Technologie um des Fortschritts
willens immer seltener eingefithrt.
Allerdings sollten Unternehmen dar-
auf achten, dass ihnen durch tber-
mafSige Kostensenkungen nicht die
Innovationsfahigkeit abhanden kommt
und sie Trends verschlafen, die sie

den Wettbewerbsvorteil kosten konnen.

Die Personaleinsparungen halten sich
auf dem Vorjahresniveau, bei Anwen-
dungen wollen weniger IT-Leiter die
Ausgaben kitirzen, bei der Infrastruk-
tur mehr. Allerdings ist die Unsicher-
heit nach wie vor grof$: Knapp ein
Viertel kann nicht sagen, in welchem
Bereich es Einschnitte geben wird,
dieses Ergebnis deckt sich mit dem

aus dem letzten Jahr.



Besonders viele Unternehmen erhohen
ihre Budgets fur Integrations-Projekte
und Service-orientierte Architekturen
(SOA). Das hat zu einem grofSen Teil
damit zu tun, dass die Umsetzung der
neuen Architekturen immer konkreter
wird und mittlerweile alle grofen
Hersteller ihre Konzepte vorgestellt
haben. Das vergangene Jahr haben
viele Unternehmen mit Uberlegungen
und der Planung der Vorhaben ver-
bracht, in diesem Jahr wird pilotiert
und umgesetzt. Auch die Investitionen
in die Sicherheit erhohen mehr
Unternehmen als in den vergangenen
12 Monaten. Immer neue Bedrohun-

gen sorgen dafur, dass das Thema

virulent bleibt. AufSerdem stehen Aus-
gaben fur die Infrastruktur auf dem
Plan, die im Endeffekt zu Einsparun-
gen ftihren sollen. Im Bereich Business
Intelligence wird an der Datenqualitat
gearbeitet. Die groflen Portalprojekte
scheinen viele Unternehmen abge-
schlossen zu haben, so dass sie jetzt
weniger ausgeben als im letzten Jahr.
Ein ahnliches Bild zeigt sich im Be-
reich Mobility.

Abb. 05: Budget-Veranderungen

Wie wird sich das Budget fir die einzelnen Bereiche in den

nachsten 5 Jahren entwickeln?

Security

Integration und Service-
orintierte Architekturen

Business Intelligence

Mobility/Wireless

CRM
Portale 32%
ERP, TCO, Harmonisierung 31%
IT Infrastruktur- und 24%

IT-Service-Management

38%

0%

54% 45% 1%
49% 22% 6% 23%
47% 37% 4% 12%

4% 7% 11%

2% 1% 12%

43% 9% 16%
49% 17% 3%
42% 32% 2%

Alle Befragte (n=95) - Prozentangaben

2007: i Wird steigen; " Bleibt gleich; © Wird geringer; ~ WeiB nicht/Keine Angabe
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Theorie und Praxis weichen allerdings
weit voneinander ab: Wihrend die
Bedeutung der IT-Governance fast

allen klar ist, sind viele noch nicht
soweit, die MafSnahmen in das Tages-
geschaft zu ubersetzen. Beispielsweise
wird immer noch in knapp einem

Viertel der Unternehmen die 1T-

Abb. 06: Rolle des CIO

Welche Rolle spielt der CIO heute hauptséchlich in Inrem Unternehmen?

Wie entwickelt sich die Rolle in Zukunft?

Dienstleister fiir die
reibungslose Lieferung von IT

Treiber von technischen Innovationen

Vermittler zwischen Fachabteilung und IT

Business Partner des Managements, verant-
wortlich fiir die Umsetzung der geschéftlichen
Anforderungen in technische Lésungen

Optimierer von Geschaftsprozessen

heutige Rolle des CIO

Mittelwert

heute In Zukunft

2,45

2,96
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Basis: Alle Befragten (n = 105) — Prozentangaben, Top—Z—Box‘, Mittelwerte
zukiinftige Rolle des CIO
"Top-2-Box: Werte , 1 und 2" auf der Skala von ,trifft voll zu® (1) bis ,trifft Gberhaupt nicht zu* (6)

Strategie von der IT-Abteilung be-
stimmt, anstatt sie an der Marsch-
richtung des Unternehmens zu
orientieren. Diese Tatsache hat sich
im Vergleich zu den Ergebnissen des
letzten Jahres kaum verandert. Aller-
dings nimmt der Einfluss der Fach-
abteilungen leicht zu, was erkennen
lasst, dass sich in der Zusammenarbeit

etwas bewegt.

Die Rolle des CIO wandelt sich seit
einigen Jahren. Die Mehrheit der Be-
fragten sieht ihre zukunftige Aufgabe
darin, dem Management beratend zur
Seite zu stehen und unternehmerische
Herausforderungen in IT-Losungen
zu ubersetzen. In dieser Rolle als
Business Partner tibernehmen die I1T-
Leiter neben der ursprunglich tech-
nisch gepragten Aufgabe auch
Verantwortung ftr die Entwicklung
des Unternehmens und suchen aktiv

nach Verbesserungen.

Im Moment ist die Mehrheit allerdings
als Dienstleister primar far die rei-
bungslose Lieferung der IT zustandig
und fullt damit die Kernrolle der IT
aus. Von der Geschaftsfithrung werden
nur wenige in strategische Fragen ein-
gebunden. Ein noch geringerer Anteil
der IT-Leiter hat derzeit mit der
Optimierung von Geschaftsprozessen
zu tun, was aus ihrer Sicht in Zukunft

jedoch stark zunehmen wird.



Die Einschatzung der derzeitigen
Rolle als Dienstleister erscheint tiber-
raschend ehrlich und realistisch. Zwar
ist jedem bewusst, dass sich die
Aufgaben und das Profil &ndern wer-
den, jedoch wissen die meisten, dass
sie noch nicht als Partner akzeptiert

werden.

Um die neue Rolle auszuftllen und
die Geschaftsprozesse optimieren zu
konnen, benotigen die IT-Leiter mehr
Wissen rund um die geschaftlichen
Belange. Allerdings scheinen sie im
Moment keine Freiraume zu haben,
um sich damit zu beschaftigen: Der
Mangel an internen Ressourcen hat
sich im Vergleich zum Vorjahr ver-
scharft, die Anzahl der Projekte
zugenommen und die fachliche Ziel-
setzung der Vorhaben ist unklarer als

zuvor.

Vor diesem Hintergrund wundert es
nicht, dass nach wie vor Budget und
Zeitplan nur bei wenigen Projekten
eingehalten werden. Alarmierend ist,
dass immer mehr geschiftskritische
Vorhaben weder punktlich noch zu
den geplanten Kosten abgeschlossen
werden. Daraus scheinen viele IT-
Leiter allerdings keine Konsequenzen
zu ziehen: 47 Prozent verzichten dar-
auf spezifische Governance-Prozesse
zu nutzen, um geschaftskritische Vor-

haben zu steuern und zu tberwachen.

Die Ergebnisse der Studie zeigen, dass
der Weg vom Dienstleister zum
Business Partner weit ist. Wie soll das
Management den IT-Leiter als Berater
akzeptieren, wenn so viele IT-Projekte
nicht das gewtinschte Ergebnis zeigen?
Und wie soll der IT-Verantwortliche in
seine zukiinftige Rolle hineinwachsen,
wenn permanent Dinge von ihm er-

wartet werden, die scheinbar nicht zu

Abb. 07: IT-Organisation — Zeitplan und Budget
Wie viel Prozent lhrer IT-Projekte werden nicht im Zeitplan abgeschlossen? Bei wie viel Prozent wird das Budget lberschritten?

IT-Projekte insgesamt
... nicht im Zeitplan
abgeschlossen?

IT-Projekte insgesamt
... mit Budgetiiberschreitung
abgeschlossen?

Geschéftskritische IT-Projekte
... nicht im Zeitplan
abgeschlossen?

0% 3% 5% 16%
1% bis 30% 55% 70%
31% bis 60% 23% 8% 10%
61% bis 100%  [13% 9% 6%
WeiB nicht/ 0, o, '
keine Angabe 6% 8% 5%
Mittelwert Mittelwert Mittelwert
28,7 (28,2) 19,9 (22,9) 14,7 (11,6)
Basis: Alle Befragten (n = 103) - Prozentangaben'

! Vergleichswerte 2006 in Klammern

63%

Geschéftskritische IT-Projekte
... mit Budgetiiberschreitung
abgeschlossen?

7%
61%
12%
12%
8%

Mittelwert
20,6 (20,0)
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realisieren sind? Die Defizite liegen in
diesem Fall wohl auf beiden Seiten,
sie driicken sich auch in der Tatsache
aus, dass die Unterstitzung durch
den zustandigen Vorstand leicht abge-
nommen hat. Allerdings stimmen in
diesem Jahr deutlich mehr IT-Leiter
der These zu, dass IT wertschopfend
ist, und zeigen damit, dass das Um-
denken bereits begonnen hat und
dass sie anfangen, den Nutzen von IT-
Projekten mehr aus unternehmerischer

Sicht zu verargumentieren.

Die entsprechenden Zahlen fur diese
Diskussion fehlen den meisten aller-
dings: Kosten, Qualitat und Service
Level sind nur in 42 Prozent der
Unternehmen transparent. Dennoch
sind 49 Prozent der Meinung, dass
die Ausgaben weiter reduziert werden
konnten, ohne das Tagesgeschift zu
gefahrden, 45 Prozent rechnet nicht
mit negativen Auswirkungen auf die
Wettbewerbsfahigkeit. Am Geld
scheint es also nicht zu liegen, son-
dern daran, dass die Abstimmung
zwischen Management und IT haufig
nicht funktioniert, das Projektport-
folio nicht strategisch ausgerichtet
ist und die Ressourcen nicht auf

die wichtigen Vorhaben konzentriert

werden.

Konkret erwarten die IT-Leiter, dass
bei weiteren Budget-Kirzungen die
Service-Qualitat der Abteilung sinkt,
ein Anwendungsstau entsteht und
ihre Mitarbeiter tiberfordert werden.
Auswirkungen auf die Kundenzufrie-
denheit, die Gefahrdung der Unterneh-
mensziele aufgrund zu schleppender
Umsetzung und verminderte Konkur-
renzfahigkeit stehen nicht im Mittel-
punkt. Diese Ergebnisse deuten eben-
falls darauf hin, dass das Umdenken
der IT-Leiter gerade erst begonnen
hat: Sie konzentrieren sich fast aus-
schlieflich auf die Auswirkungen in
ihrer eigenen Abteilung, beachten die
Konsequenzen fur das Unternehmen
aber kaum. Das liegt unter anderem
wahrscheinlich daran, dass die Ziele
der IT-Leiter nach wie vor auf die IT
ausgerichtet sind. Dementsprechend
konzentrieren sie sich auf die Para-
meter, die sie unmittelbar beeinflussen
konnen und an denen sie gemessen

werden.

Abb.08: IT-Organisation:
Governance-Prozesse

Nutzen Sie spezifische Governance-
Prozesse, um geschaftskritische
IT-Projekte zu steuern und zu Uber-
wachen?

Keine
Angabe

WeiB nicht
p

7%

Nein

Basis: Alle Befragten (n = 103) — Prozentangaben
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Die kostengiinstige und effiziente
Erbringung der IT fithrt zur Industriali-
sierung: Das Unternehmen wickelt
nur noch die Leistungen selbst ab, die
sehr individuell sind und lagert alle
anderen Services aus, um Skaleneffekte
zu nutzen. Die 1T-Abteilung muss
dementsprechend die Infrastruktur
so verandern, dass die Leistungen von
Partnern reibungslos auf der Plattform
integriert werden konnen. Soweit

die Theorie. Bereits im letzten Jahr
stimmten viele IT-Verantwortliche der
These zu, dass sich auch ihr Unterneh-
men in diese Richtung entwickelt.
Nachdem das Thema in den vergan-
genen 12 Monaten auf vielen Konfe-
renzen und in den Medien diskutiert
wurde, ist das Bewusstsein fur die
Veranderung erneut gestiegen: Immer
mehr IT-Leiter erkennen, dass die In-

dustrialisierung bereits begonnen hat.

Einer der Indikatoren fur die Reife des
Prozesses ist die Fertigungstiefe der
IT-Abteilungen. Die Ergebnisse der
Studie zeigen, dass sie in allen Bereichen
sinkt, und zwar starker als im letzten
Jahr prognostiziert: Wihrend vor 12
Monaten noch durchschnittlich knapp
36 Prozent der Software im eigenen
Haus entwickelt wurde, sind es in die-
sem Jahr nur noch rund 28 Prozent.
Noch deutlicher ist inzwischen die
Eigenleistung bei der Pflege und War-
tung von Infrastruktur und Anwendun-
gen zuriickgegangen — sie sank jeweils

um 10 Prozent.

Auch die Prognosen fiir die Zukunft
fallen in diesem Jahr deutlich progres-
siver aus als 2006. Den neuen Ein-
schatzungen zufolge wird in 5 Jahren
nur noch rund ein Funftel des indi-
viduell geschriebenen Codes intern
programmiert, 35 Prozent der Infra-
struktur vom Unternehmen selbst
betreut und etwas mehr als 40 Prozent
der Arbeiten im Rahmen von Pflege
und Wartung der Anwendungen im
eigenen Haus durchgefihrt. Um diese
Ziele zu erreichen, steuert die Mehr-
heit der Befragten die entsprechenden
Veranderungen aktiv. Viele stehen bei
ihren Bemuhungen jedoch erst ganz
am Anfang: Die Prozesse beispielsweise
hat erst knapp ein Drittel der Befrag-
ten definiert, auch bei der Implemen-
tierung von Standards, dem Change
Management innerhalb der Organisa-
tion und dem Partner- und Dienstlei-

stungsmanagement ist die Mehrzahl



Abb. 09: IT-Organisation: Eigenleistung IT-Services

Wie hoch ist — prozentual gesehen - |hre Eigenleistung bei der Erbringung von Betrieb,
Wartung und Pflege der IT-Services?

0%

1% bis 30%

31% bis 60%

61% bis 100%

WeiB3 nicht/
keine Angabe

Mittelwerte

heute
in 2 Jahren
in 5 Jahren

Softwareentwicklung

1%
1%
18%
56%
57%
53%
13%
17%
21%
19%
14%
5%
1%
1%
3%

28,3 (35,7)
27,2 (30,4)
21,5 (27,0)

Infrastruktur

5%
9%
1%
31%
39%
40%
27%
23%
20%
37%
29%
24%
0%
0%
5%

47,4 (59,6)
40,8 (52,0)
34,9 (45,5)

Basis: Alle Befragten (n = 94) - Prozentangaben, Mittelwerte'
Vergleichswerte 2006 in Klammern

Anwendungen
3%
3%
4%
40%
35%
37%
20%
28%
27%
37%
34%
28%
0%
0%
4%
47,1 (58,5)
44,5 (55,0)
41,2 (51,4)
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der Projekte noch nicht abgeschlos-

sen. Der Einfuhrung neuer Methoden

wird zu wenig Beachtung geschenkt.

Die Zahlen zeigen, dass Wunsch und

Wirklichkeit noch auseinanderklaffen.

Ohne prazise definierte Ablaufe konnen

die entsprechenden Outsourcingpro-

jekte nicht die gewunschten Erfolge

erzielen — wie die Vergangenheit

bereits gezeigt hat. Die Erfahrungen

der letzten Jahre scheinen aber nur

begrenzt dazu gefithrt zu haben, dass

Projekte besser vorbereitet werden,

sondern dazu, dass die Erwartungen

gesunken sind. Denn obwohl die

Zufriedenheit mit dem Erfolg der Pro-
jekte eher durchschnittlich ist, wurde
mehr als die Halfte erneut ein solches
Vorhaben aufsetzen, rund ein Zehntel

ist unentschlossen.

Die besten Noten unter den poten-
ziellen Outsourcing-Regionen erhalt
Sudeuropa. Zwar haben bislang nur
wenige Unternehmen Erfahrungen
mit Projekten vor Ort gesammelt, die
Beurteilung ist jedoch durchweg po-
sitiv. Damit lasst die Region in dieser
Hinsicht sowohl Zentral- als auch
Ost-Europa sowie Indien und China

hinter sich.

Der Grofsteil der Befragten lagert Pro-
jekte in das eigene beziehungsweise
in Nachbarlander aus, Bekanntschaft
mit fernostlichen Anbietern haben
nur wenige gemacht. In diesen Fallen
scheint die sprachliche Verstindigung
mit den Chinesen sehr schlecht zu
sein, allerdings ist die Kommunikation
mit den indischen Partnern ebenfalls
schwierig. Auch die unterschiedlichen

Arbeitsweisen bereiten Probleme.

Das hangt moglicherweise damit zu-
sammen, dass die Mehrheit mit den
Dienstleistern direkt zusammenarbei-
tet, anstatt das Projekt durch einen
erfahrenen Partner im eigenen Land
steuern zu lassen, der die Mentalitat
besser kennt und die Kommunikation
mit den ferndstlichen 1T-Spezialisten
ubernimmt. Einige Unternehmen, be-

sonders aus Indien, haben mittlerweile



auch Dependancen in Europa aufge-
baut und hoffen auf diese Weise den
europaischen Markt zu erobern. Die
Ergebnisse der Studie zeigen aller-
dings, dass es bis dahin noch ein lan-
ger Weg ist, da Unternehmen aus
Zentraleuropa nach wie vor bevorzugt
nach Zentraleuropa auslagern. Neben
den sprachlichen und kulturellen
Unterschieden ist vielen IT-Leitern
immer noch wohler, wenn sie im Not-
fall die Option haben, direkt auf ihre
Server zuzugreifen — obwohl dieser

Notfall fast nie eintritt.

Wie bereits erwdhnt, scheinen die Er-
wartungen an Outsourcing-Projekte
realistischer geworden zu sein. Aller-
dings zeigen viele IT-Leiter trotz der
nur mafSigen Zufriedenheit wenig
Elan, Ursachenforschung zu betreiben
und die Zusammenarbeit mit dem
Dienstleister zu verbessern. Nur knapp
ein Viertel wiirde bei einem neuen
Projekt die Arbeitsweisen verdndern,
ein Funftel den Anbieter wechseln.
Die Halfte wurde alles lassen wie es ist
oder hat sich noch keine Gedanken

uber Veranderungen gemacht.

Kein Befragter denkt dartiber nach,
aufgrund der nur mafSigen Zufrieden-
heit das nichste Projekt in ein anderes
Land auszulagern. Dieses Ergebnis tiber-
rascht. Offenbar halten die IT-Leiter
ihre Erfahrungen fir so wertvoll, dass
sie befurchten, an einem anderen
Standort wieder von vorn anfangen zu

missen. Die kulturellen Unterschiede

Abb. 10: IT-Organisation: Eigenleistung IT-Services

Steuerung des Anteils von Eigen- und Fremdleistung: Zu welchen Themen haben Sie in

diesem Zusammenhang bereits Projekte aufgesetzt?

Definition der Prozesse 32%
Change Management innerhalb 'y
der Organisation 26% 17%
Implementierung von neuen 0/
Methoden 13% 22%
Implementierung von Standards 37%
Partner- und 31% 14%

Dienstleistungsmanagement

Nicht geplant

Basis: Alle Befragten (n = 94) — Prozentangaben
Implementiert © Implementierungsprojekt lauft

32% 11% 3%

33% 17% 7%

18% 15%

20% 13% 3%

26% 19% 10%

Initiiert = Nicht Initiiert
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stellen anscheinend eine grofere
Barriere dar als angenommen — und
sei es nur in den Kopfen. Wahrschein-
lich werden sie in Zukunft aber
immer niedriger werden, da die aus-
landischen Anbieter bemiiht sind, sich
den Arbeitsweisen der Auftraggeber-
lander anzugleichen.

Abb. 11: IT-Outsourcing:
Erfahrung in Regionen

Wo haben Sie bereits Erfahrungen mit
IT-Outsourcing-Anbietern gemacht?

Andere
China_2%

Indien

Osteuropa

Suideuropa

Zentraleuropa 68%

Basis: Befragte (n = 75), die bereits Erfahrungen
mit IT-Outsourcing-Anbietern gemacht haben
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3.2 Einzelne IT-Themen

Unter diesen Umstanden tberrascht
es nicht, dass Sicherheit nach wie
vor das Top-Thema der IT-Verant-
wortlichen ist. Allerdings geht seine
Bedeutung unter denjenigen, die es
fur eines der wichtigsten Themen
der kommenden Jahre halten, leicht
zurtick. Das hangt wahrscheinlich
damit zusammen, dass bereits sehr
viele MafSnahmen initiiert oder um-
gesetzt wurden. Allerdings entwickeln
auch die Angreifer ihre Methoden
standig weiter, weshalb die Sicher-
heitskonzepte permanent angepasst

werden muissen.

Die grofSten Sorgen bereiten den I1T-
Leitern in diesem Jahr das mangelnde
Sicherheitsbewusstsein der Mitarbeiter,
des Managements und der unberech-
tigte Zugriff von intern. Die Angst vor
dem Diebstahl geistigen Eigentums
ist stark gestiegen. Als grofStmogliche
Schéden stehen nicht mehr Ausfall-
zeiten im Mittelpunkt, sondern der
Verlust von Wettbewerbsvorteilen. Das
bedeutet auch, dass dem Problem —
wie auch schon in der Vergangenheit
— mit rein technischen Methoden
allein nicht beizukommen ist, da sich
die Angriffsmethoden 4ndern. Sie er-
fordern ein ganzheitliches Informations-
sicherheitsmanagement durch techni-
sche, organisatorische und physische

MafSnahmen.

Fehlendes Sicherheitsbewusstsein kann
jede IT-Security-Strategie scheitern
lassen. Viele Mitarbeiter gehen mit In-
formationen und Sicherheitstechnik
héufig nicht so um, wie es die Richt-
linien vorsehen. Was noch schlimmer
ist: Haufig werden Prozesse und
Technik kreativ umgangen, weil die
IT-Sicherheit manchmal stort oder
verlangsamt und deshalb ausgehebelt
wird. Abhilfe schafft ein auf die indi-
viduellen Anforderungen des Unter-
nehmens abgestimmtes Sicherheits-
niveau. Das Konzept muss allerdings
an Mitarbeiter und Management
kommuniziert werden, um die Ak-
zeptanz fur die Sicherheitsprozesse
und -mafSnahmen zu gewahrleisten.
Derartige Trainings und Awareness-
Seminare werden aber nach wie vor

nur 40 Prozent der Befragten aufsetzen.



Die Verantwortlichen sorgen sich auch
wegen der zunehmenden Mobilitét
und Vernetzung der IT-Systeme. Die
dadurch stetig wachsende Komplexitat
der IT-Landschaften stellt hohe Anfor-
derungen an das Management und die
zustandigen Fachabteilungen. Mobile
Endgeréte wie Handys, Personal Digital
Assistants oder Laptops mit teilweise
mangelhafter Sicherheitskonfiguration
stellen nach wie vor eine Bedrohung
dar, da haufig klare Nutzungsvor-
gaben fehlen oder aufgrund dezentra-
ler Administration nicht konsequent
eingehalten werden. Die Grenze des
geschiitzten internen Unternehmens-
netzes erweitert sich durch Einbindung

von Partnern und Zugriffe von auflen,

Multi-Service-Netzen, aber auch der
gesamte Bereich Web Services und
Radio Frequency Identification (RFID)-

Security.

Immer mehr Unternehmen reagieren
auf diese Entwicklungen damit,

dass sie einen Sicherheitsbeauftragten
abstellen, der sich intensiv mit der
Materie befassen kann. Doch der
Anteil der Organisationen, die bereits
eine Analyse moglicher Bedrohungen
und Risiken durchgeftihrt hat, ist
zurtickgegangen. Ebenso ist die Zahl

der Unternehmen gesunken, die im

Abb. 12: Security: Sorgen

Als wie bedrohlich schatzen Sie die folgenden Aspekte im Bezug auf die Sicherheit

lhres Unternehmen ein?

wodurch sich die Zahl der Angriffsziele T
erhoht, die Gefahr eines Informations- 2007 2006
X X Geringeres SicherheitsbewuBtsein 74%
diebstahls steigt und das Umdenken der Mitarbeiter 38% ZICRe62
) ) ) e
Weg von rein techmkba51erenden Unberechtigter Zugriff von intern 42;’ 2,80 2,94
Sicherheitslosungen hin zu einem in ;
42%
die Unternehmensprozesse integrieren Wireless Access 28% 20027
Informationssicherheitsansatz notwen- Mangelndes SicherheitsbewuBtsein 39% o7 aam
. . des Managements 28%
diger macht denn je. 579
o
' 315 337
Gefahr durch Datendiebstahl 34%
C i - 36%
Der Ubergang zu einer Prozess- oder Unberechigter Zugriff von auien — 316 323
. . . . o
Service-orientierten Informationsver- 35
‘o
. . . . hiisselte Dat: I 3,38 3,37
arbeitung konfrontiert IT-Leiter mit Unverschlisselte Datenablage 38%
. . -
neuen Abhanglgkelten' Da dle Dienste Gefahr durch Viren/Trojaner/Wirmer 31;/0 314 315
o ) 3
von unterschiedlichen, zum Teil =
Gefahr durch Datenverlust 32% 3,39 343
wechselnden Partnern angeboten 31%
werden, ist teilweise offen, welches Unzureichende Auswertung von 25% 339 3,00
. . . . . Protokollen, Logs 16%
Sicherheitsniveau sie garantieren
" . T 20% 341 3,11
. . ) Sicherheitsanfalligkeit der IT-Syst ! 8
konnen. Das fuhrt aufgrund der stei- ichemetisanialigieett der TI-Systeme 26%
genden Compliance-Anforderungen Remote Access/Teleworking/ 20% 344 332
. AuBendienst 26%
zu neuen Unwagbarkeiten. Ebenfalls
neu Sil’ld Bedrohun en durch Anwen- Basis: Befragte, die Security fiir eines der drei wichtigsten Themen halten
8 (n = 50) - Top-2-Box!, Mittelwerte
dungen in IP-Netzen wie etwa Spam 2007 2008
“Top-2-Box: Werte ,1* und ,2* auf der Skala von ,rifft voll zu® (1) bis ,rifft dberhaupt nicht zu® (6)
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over Internet Telephony (SPIT) bei




Abb. 13: Security: Auslagerung

Haben Sie Bereiche des IT-Sicherheitsmanagements ausgelagert bzw. lassen Sie diese
von einem Partner oder Dienstleister abwickeln? Um wie viel Prozent - gemessen am
Security-Budget — handelt es sich?

81-100%

61-80%

41-60%

21-40%

1-20%

Keine

2%

7%

4%

7%

16%

64%

Basis: Befragte, die Security fiir eines der drei wichtigsten Themen halten
(n = 45) — Prozentangaben

Um welche Leistungen handelt es sich dabei?

Netzwerk-Firewalls fiir
AuBenanbindungen

Server-/Workstationsicherheit
Sicherheitsarchitektur

Remote Access

Netzwerkinterne Firewalls
Netzwerkinterne Intrusion Detection
Sicherheitspolitik
Training/Awareness
Authenifizierungsservices

WeiB nicht

Andere

62%
44%
44%
38%
31%
31%
19%
19%
13%
0%
0%

Basis: Befragte, die Security fiir eines der drei wichtigsten Themen halten und

die bereits Leistungen ausgelagert haben

(n = 16) — Prozentangaben .
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vergangenen Jahr einen sicherheitsre-
levanten Zwischenfall registrierte.
Dieses Ergebnis lasst aufhorchen, da
es sehr unwahrscheinlich ist, dass die
Angriffsquote so stark zurtickgeht.
Wahrscheinlicher ist, dass so mancher
sicherheitsrelevante Zwischenfall
unentdeckt bleibt. Das scheint auch
den Studienteilnehmern nicht entgan-
gen zu sein, denn deutlich mehr von
ihnen machen sich in diesem Jahr
Sorgen wegen unzureichenden Aus-
wertungen von Protokollen und Logs.
Wenn die Anzahl der sicherheitsrele-
vanten Zwischenfalle bei einem Unter-
nehmen stark abnimmt, sollte sich
das Management die Frage stellen, ob
es an der richtigen Stelle prift und in

die richtigen Systeme investiert hat.

Um die Ausgaben zu verargumentie-
ren nutzen 62 Prozent qualitative
Risikobewertungen, 28 Prozent quan-
titative Analysen. Es ist auf jeden Fall
positiv, dass die Ausgaben mit den
entsprechenden Bewertungen unterlegt
werden, allerdings haben viele IT-
Leiter Probleme mit konkreten Berech-
nungen. Den Return on Investment
(RolI) ermittelt nur knapp ein Viertel
der Befragten, ausgefeiltere Methoden
wie die Ermittlung des Net Present

Value tauchen so gut wie nie auf.

Obwohl es teilweise schwer ist, den
potenziellen wirtschaftlichen Schaden

zu ermitteln, der durch Angriffe von



innen und aufen entsteht, stehen
MafSnahmen im Bereich Security nicht
im gleichen MafSe unter wirtschaftlichem
Druck wie andere IT-Projekte. Die
Ausgaben steigen entsprechend des
IT-Budgets, was im Allgemeinen ein
guter Richtwert ist. Allerdings konnten
die Prioritaten falsch gesetzt werden,
wenn die Risikoanalyse als Berech-
nungsgrundlage fehlt. Deutlich wird
das zum Beispiel daran, dass vergleichs-
weise preisgunstigere MafSnahmen zur
Erhohung des Sicherheitsbewusstseins
wie Trainings trotz hohem Rol nur
sparsam eingesetzt werden. Viele IT-
Leiter fuhlen sich immer noch haupt-
sachlich fir die technischen Losungen
verantwortlich, anstatt das Unterneh-
men als Ganzes zu sehen. Als Folge
delegieren sie die Verantwortung fur

Seminare gerne an andere Abteilungen.

Der geringe wirtschaftliche Druck
spiegelt sich auch in der Auslagerungs-
politik wider: 64 Prozent der Befragten
erledigen alle Arbeiten rund um die
Security im eigenen Haus. Dabei spielt
auch die Tatsache eine Rolle, dass
sicherheitsrelevante Informationen nur
ungern an Dritte weitergeben werden.
Wenn Partner beauftragt werden,
kiimmern sie sich meistens um die
Netzwerk-Firewalls fur die AufSenan-
bindungen oder um die Workstation-
und Server-Sicherheit. Selbst Schu-
lungen vergeben nur knapp 20 Prozent
der Befragten an externe Dienstleister.
Die Sorge um ein neues Sicherheits-
leck scheint grof$ zu sein.

Studie IT-Trends 2007; Ergebnisse der Befragung

Technology the way we see it

Uber Fir und Wider im Zusammen-
hang mit der Auslagerung von
Sicherheitsfunktionen ldsst sich lange
diskutieren. Auf der einen Seite steht
das Risiko Informationen tber die
Security-Mechanismen an Dritte
weiterzugeben, auf der anderen Seite
das Spezialwissen der Anbieter, das
haufig das Niveau der eigenen Abtei-
lung weit ubertrifft. Der Markt fur die
Auslagerung von Sicherheitsfunktionen
steht am Anfang und die Erfahrungen
der nachsten Jahre werden zeigen,
wie viele Unternehmen bereit sind,
den Schlussel zum Tresor wegzugeben.
Da die Bedrohungen jedoch immer
augefeilter werden, konnen viele IT-
Leiter auf Dauer nicht ohne fremde

Hilfe auskommen.







Langfristig setzt ein Viertel der Un-
ternehmen auf Service-orientierte
Architekturen (SOA). Sie verdndern
die Paradigmen, nach denen die Soft-
ware bislang eingekauft wurde: Der
Anteil derjenigen, die mit Standard-
Software nur eines Herstellers arbeitet,
geht zurtick, ebenso werden Best of
Breed-Architekturen immer seltener.
Eine Mischung aus Standard- und
Individualsoftware dagegen wird auch
langfristig einen Platz in der Anwen-

dungslandschaft besetzen.

Das wichtigste Ziel bei der Verbes-
serung der Leistung der ERP-Services
ist die bessere Abdeckung der Ge-

schaftsprozesse und die Unterstutzung

der Anwender. Darin driickt sich der
Trend aus, geschaftlich orientierte
Mafsnahmen in den Vordergrund zu
stellen, wihrend technologische
Themen als Treiber an Bedeutung ver-
lieren. Kosten sind zwar nach wie vor
ein wichtiges Thema, jedoch nicht
mehr das Maf$ aller Dinge. Dennoch
soll durch die Standardisierung der
Schnittstellen gespart und die techni-
sche Infrastruktur — im Zuge der Um-
stellung auf eine SOA — tiberarbeitet
werden. AufSerdem erscheinen vielen
Unternehmen die Lizenzkosten zu
hoch. Das mag damit zusammen
hangen, dass manche Anbieter derzeit
von Nutzer-orientierten Preismodellen
auf starker Volumen-orientierte Mo-
delle umstellen. Darunter leiden ins-
besondere Unternehmen mit hohem
Daten- und Transaktionsaufkommen.
AufSerdem implizieren derartige Preis-
modelle, dass detaillierte Informatio-
nen uber die Geschiftstatigkeit offen
gelegt werden miissen, wogegen sich

viele Unternehmen wehren.

Im Moment beherrschen Harmonisie-
rungsprojekte den Alltag. Obwohl
viele Unternehmen die drangendsten
Aufgaben bereits in Angriff genom-
men haben, bleibt auch in den kom-
menden Jahren noch viel zu tun,

unter anderem aufgrund der langen



Abb. 15: ERP, TCO, Harmonisierung: Harmonisierung - Probleme

Welche Probleme erwarten Sie bei der ERP-Harmonisierung?

Widerstande gegen Veranderungen 87%
aus den Geschéftsbereichen °

Zu wenig Ressourcen 82%

Zu hohe technischen Komplexitat 46%

Negative Rentabilitat der =
Wirtschaftlichkeit 27%

Zu geringes Budget 27%
Technologische Risiken 14%

Andere* 5%

Basis: Befragte, die ERP fiir eines der drei wichtigsten Themen halten und
Probleme bei der Harmonisierung erwarten (n = 22) - Prozentangaben

* Fehlendes Know-how und fehlende Spezialisten im Konzern
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Abb. 16: ERP, TCO, Harmonisierung: Architekturparadigma langfristig
Welches [T-Architekturparadigma verfolgen Sie bei Inrem ERP-Bebauungsplan?
... 2Urzeit ... langfristig

Bevorzugt  Optimale Mischung Bevorzugt  Optimale Mischung

Standardsoftware aus Individual- und Standardsoftware aus Individual- und
von einem Hersteller Standardsoftware von einem Hersteller Standardsoftware

58%

Serviceorientierte

i ientiert
Serviceorientierte Architektur (SOA)

0% \ 10%
Architektur (SOA)

5%

Best of Breed
(Standardsoftware
unterschiedlicher Best of Breed -
WeiB nicht Hersteller) (Standardsoftware ~ WeiB nicht

unterschiedlicher
Hersteller)

Basis: Befragte, die ERP fiir eines der drei wichtigsten Themen halten (n = 41) — Prozentangaben’
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Laufzeit von unternehmensweiten
GrofSprojekten. Die Budgets daftr
scheinen zu einem grofSen Teil verge-
ben zu sein, so dass die Planungsun-
sicherheit des letzten Jahres etwas
zurtickgegangen ist.

Technisch gesehen sollen Harmonisie-
rung und Konsolidierung vor allem
dazu fuhren, dass die IT-Prozesse effi-
zienter abgewickelt werden konnen.
Die wenigsten Unternehmen nutzen
die MafSnahmen, um die Auslagerung
ihrer ERP-Systeme vorzubereiten.
Entweder ist der Schritt ins Outsour-
cing noch zu grof$ oder das Misstrauen
zu hoch die Verantwortung fur die
Anwendungen in fremde Hénde zu
legen — ganz im Gegensatz zur Infra-
struktur. Moglicherweise denken diese
Organisationen dartiber nach auszu-
lagern, wenn die Basis fur einheitliche
Prozesse weltweit beziehungsweise
tiber Geschiftsbereiche hinweg gelegt
ist. Die Ergebnisse der Studie zeigen,
dass viele Unternehmen nach wie vor
an derartigen Projekten arbeiten und
demzufolge uneinheitliche Prozesse

erhebliche Probleme verursachen.

Diese scheinen so schwerwiegend zu
sein, dass die meisten auf eine
Kosten-Nutzenrechnung fur die ERP-
Harmonisierung verzichten. Da das
Projekt sowieso durchgefithrt werden
muss, ersparen sie sich die ungeliebte
Ubung. AuBerdem scheint die Auf-
listung qualitativer Effekte auszureichen,
um das Geld fiir das Projekt bewilligt
zu bekommen. Das kann spater jedoch

in eine Rechtfertigungsfalle ftihren,



wenn die Ausgaben hoher werden als
angenommen — was laut den Ergeb-
nissen der Umfrage bei mehr als 90
Prozent der geschaftskritischen Pro-
jekte der Fall ist. Es stellt sich auch die
Frage, auf welche Weise viele IT-Leiter
zu der Ansicht kommen, dass die
Wirtschaftlichkeit ihrer ERP-Losung
hochstens mafSig ist, wenn sie sich nie
die Mithe machen, Kosten und Nutzen
zu quantifizieren. Es wird deutlich,
dass die Mehrheit der IT-Verantwort-
lichen (noch) nicht bereit ist, die ent-
scheidenden Schritte auf dem Weg
vom Dienstleister zum Business Partner
zu gehen — oder, dass das Manage-
ment derartige Zahlen gar nicht ver-
langt. Dennoch sollten die IT-Leiter in
ihrem eigenen Interesse nicht nur in
wirtschaftlichen Dimensionen denken,
sondern ihre Argumente auch mit
den entsprechenden Zahlen unterlegen,
wenn sie ernst genommen werden

wollen.

Mit Problemen bei der Harmonisierung
rechnet mehr als die Halfte der
Teilnehmer, an erster Stelle steht die
Befurchtung, dass die Fachbereiche
von den Veranderungen nicht beson-
ders begeistert sein werden. Demnach
scheint es bei der Kommunikation mit
den Anwendern keine grofSen Fort-
schritte gegeben zu haben und andere
Ergebnisse dieser Untersuchung bele-
gen, dass die IT-Leiter die Vermittler-
rolle nicht schatzen. Die Geschifts-
leitung sollte sie entlasten, indem ein
Projektteam die Fuhrung tibernimmt

und derartige Fragen im Vorfeld klart.

Abb. 17: ERP, TCO, Harmonisierung: Prioritaten
Was sind lhre Prioritdten zur Verbesserung der Leistung der ERP-Services im Jahr 20077

Mittelwert
2007 2006
i 90%
Bessere Abdeckung der Geschéaftsprozesse 1,55 1,76
84%
Bessere Unterstiitzung der Anwender S 2,03 2,10
69% ’ ’
Reduzierung der TCO 50% 262 2,63
bei gleichem Servicegrad 58% i i
B 2,95 285
Flexibler Zugang zu den ERP-Systemen 48% 8 g
29%
-| 3,30 3,13
Verbesserung der System-Performance 36%
Verbesserung der 12% 3,37 3,22
Sicherheitsmechanismen 28%
Basis: Befragte, die ERP fiir eines der drei wichtigsten Themen halten
(n = 42) - Top-2-Box', Mittelwerte
2007 1 2006
"Top-2-Box: Werte ,1* und 2" auf der Skala von ,rifft voll zu* (1) bis ,trifft Gberhaupt nicht zu* (6)

Capgemini 2007

Sorgen bereitet den Befragten auch die
Ressourcenlage, viele furchten die
Aufgabe nicht bewaltigen zu konnen,
obwohl sie anscheinend durchaus
Budget bekommen konnten, um mehr
externe Berater einzubinden. Allerdings
benotigen auch sie Ansprechpartner
im Unternehmen und die Personalein-
sparungen der letzten Jahre zeigen
besonders bei derartig langfristigen
Projekten negative Auswirkungen. Die
technologischen Risiken scheinen fast
alle IT-Leiter im Griff zu haben. Um
eine moglicherweise negative Renta-
bilitdt der Wirtschaftlichkeit macht
sich nur ein gutes Viertel der Befragten
Gedanken. Das wundert nicht, da den
meisten die entsprechenden Zahlen
fur die Beurteilung der Rentabilitat gar

nicht vorliegen.



dem Wechsel auf das neue Windows-
Betriebssystem zusammenhémgen,

das massiv Ressourcen beansprucht,
andererseits mit neuen Herausforde-
rungen durch Service-orientierte
Architekturen. Sie zeigen auf jeden
Fall, dass der Infrastruktur immer
mehr abverlangt wird, um die Anwen-

dungen optimal zu unterstiitzen.

Die Sicherheit der Systeme ist im
Vergleich zu Verfugbarkeit und Per-
formance weniger wichtig, dennoch
wollen viele IT-Leiter auch diesen
Bereich verbessern, allerdings erst im
zweiten Halbjahr 2007 oder spater.

Obwohl viele Befragte der Meinung

sind, dass ihre Anwendungen diese Eingeschlossen sind MafSnahmen, die

Kriterien weitgehend erfullen, wollen vor Sabotage schiitzen, eine Folge der

46 Prozent die Verfugbarkeit erhohen steigenden Industriekriminalitat der

die Mehrheit davon im ersten Quartal letzten Jahre. Projekte fur die Fr-
2007. Das lasst darauf schlieflen, dass
die Anforderungen stark steigen, fast
dasselbe Bild ergibt sich im Hinblick

auf die Performance. Steigende An-

hohung der Skalierbarkeit erstrecken
sich tiber das ganze Jahr oder sind
fur Anfang 2008 geplant. Mit der Er-
hohung der Flexibilitat lassen sich

N . . . viele jedoch Zeit.
forderungen konnen einerseits mit E

Abb. 17: IT-Infrastruktur: VerbesserungsmaBnahmen 41 Prozent der IT-Leiter kiimmern

Wann wollen Sie die einzelnen Anforderungen voraussichtlich verbessern? N . .
& sich im ersten Halbjahr 2007 um die

Hohe Verfiigbarkeit 59% 29% 12% Reduzierung der Betriebs- und Inve-

Geringe Betriebs- und Investitionskosten MN1% 35% 24% stitionskosten. Drei Viertel setzen die

Gleichbleibende Perfomance 28% 56% 6% 10% Server—Konsohdlerung fort, viele ver-

einheitlichen die Speicherlosungen.

Skalierbarkeit 27% 27% 37% 9%

Sicherheitsanforderungen bezuiglich 219 58% 16% 5% Im Bezug auf die Betrlebssysteme hat

- ) o o o o . . .
Sabotage, Geheimhaltung und Missbrauch die Mehrheit der Unternehmen in den

Flexibilitat |6% 44% 33% 11% 6%

vergangenen Jahren Richtlinien erar-

Basis: Befragte, die IT-Infrastruktur fir eines der drei wichtigsten
Themen halten (n = 37) - Prozentangaben

1. HJ 2007 © 2. HJ 2007 = Anfang 2008 I Erst spater

Gar nicht I WeiB nicht

beitet, um zu verhindern, dass zu

viele verschiedene Losungen einge-
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setzt werden. Diese MafSnahmen




scheinen sich bereits auszuzahlen, denn
weniger als ein Drittel der Befragten
sieht jetzt noch Handlungsbedarf.
Auch die Reduzierung der Anzahl der
Hardwarelieferanten ist fir die meisten
abgeschlossen. Um Kosten zu senken,
werden auch weiterhin Rechenzentren
zusammengelegt und Anwendungen
zentralisiert, bevorzugt tiber eine Web-
Architektur.

Die Server-Konsolidierung wird durch
Virtualisierungsverfahren erheblich
erleichtert. Mittlerweile nutzen drei
Viertel der Befragten derartige Metho-
den, fuhrender Anbieter ist nach wie
vor VMware. Eines der Hauptantriebs-
momente fur die Server-Virtualisierung
ist die Tatsache, dass die meisten
Maschinen chronisch unterfordert sind,
da sie haufig auf Spitzenbelastungen
ausgelegt wurden, die nur wenige
Stunden am Tag oder nur am Monats-
ende auftreten. Unter Normallast
liegen diese zusatzlichen Ressourcen
brach. Durch die Virtualisierung lassen
sich die ungenutzten Ressourcen
einsetzen, um andere Aufgaben auszu-

fuhren.

Neben der Anforderung die Systeme
effizient und kostengunstig zu betrei-
ben, steigt auch der Druck die eigene
Abteilung besser durchzuorganisieren.
Die Personaleinsparungen der letzten
Jahre mitissen aufgefangen werden,
sollen nicht noch mehr Projekte auf-

grund mangelnder Ressourcen scheitern.

Abb. 18: IT-Infrastruktur: Reifegrad

Welchen Reifegrad haben die folgenden Prozesse erreicht?

Incident Management 15% 12% 20% 29% 15% 3% 6%
Problem Management 15% 26% 21% 29% 3% 6%
Change Management 15% 29% 29% 15% 6% 6%

Configuration Management | 9% 44% 20% 12% 6% 9%
Release Management | = 12% 38% 15% 23% 3% 9%
Service Level
vamagement | 12% 18% 24% 31%3%3% 9%
Capacity Management 26% 32% 15% 6% 6%3% 12%
Availability Management 21% 24% 12% 28% 3%3% 9%
IT Continuity Management 20% 20% 24% 15% 6% 6% 9%
Financial Management 15% 18% 24% 18% 9% 16%
Basis: Befragte, die IT-Infrastruktur fir eines der drei wichtigsten Themen halten
(n = 34) - Prozentangaben
Initial = Wiederholbar ' Definiert ™ Managed ' Optimiert = WeiB nicht
Keine Angabe
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Die wichtigste MafSnahme in diesem
Zusammenhang ist die Vereinheit-
lichung und Straffung der Prozesse der
IT-Abteilung. Im Zuge der anstehenden
Industrialisierung verandern sich die
Aufgaben der Mitarbeiter und sie
agieren mehr und mehr als Projektleiter,
anstatt die MafSnahmen selbst durch-
zufthren. Um diesen Wandel zu voll-
ziehen, miissen sie trainiert werden
und ein grofBer Teil der Verbesserungs-
mafSnahmen wird in diesem Jahr
durch Schulungen und Seminare un-
terstitzt. Die Bereitschaft Geld fur
Trainings auszugeben schwankt aller-
dings von Jahr zu Jahr sehr stark.

Die gro8e Zahl von Unternehmen,

die in den kommenden 12 Monaten
Seminare plant, lasst darauf schliefSen,

dass der Entwicklungsbedarf hoch ist.



Die Standardisierung der Prozesse ist
am weitesten beim Incident, Problem,
Service Level und Availability Manage-
ment fortgeschritten. Jeweils circa 30
Prozent der Befragten arbeiten in
ihren Abteilungen bei diesen Vorgan-
gen mit wiederholbaren, dokumen-
tierten und standardisierten Arbeits-
weisen. Am weitesten entwickelt ist
das Incident Management, bei dem 15
Prozent der Teilnehmer die IT-Service-
Qualitit nachweisen und die Prozesse
fortlaufend verbessern. Am wenigsten
standardisiert sind Capacity und
Configuration Management. Nach wie
vor werden die Vorginge, bei denen
die IT-Abteilung direkt mit den An-
wendern in Kontakt kommt, mit
hochster Prioritat standardisiert. Im
Zuge der Industrialisierung wird es
aber mehr und mehr darum gehen,
Leistungen externer Partner einzubin-
den. Die Standardisierung der
Prozesse der IT-Abteilung ist fir die
erfolgreiche Umsetzung dieser Strate-

gie unerlasslich.

Ein Grund dafur das Problem jetzt
anzugehen ist, dass Organisationen
Business Intelligence-Systeme und
Data Warehouses in immer grofSerem
Umfang einsetzen und die Informa-
tionen mitunter von sehr vielen Ge-
schaftsbereichen verwendet werden.
Insbesondere wenn Data Ware-
houses genutzt werden, kommt man-
gelnde Datenqualitat schnell ans
Licht. Ein anderer Grund fur die In-

itiativen ist, dass Fehlinformationen



gravierende Folgen haben konnen: sie
fuhren moglicherweise zu falschen
Entscheidungen, zur Irrefithrung von
Investoren und zum VerstofS gegen
gesetzliche Auflagen (Compliance).
Daneben sprechen auch technologi-
sche Fortschritte dafur, dass sich die
Datenqualitat demnéchst verbessern
wird. Inzwischen sind die Werkzeuge
zur Ermittlung und Messung der
Qualitat sehr ausgereift. Die meisten
Datenintegrationswerkzeuge bieten
eine Data Profiling-Funktionalitat. Das
gleiche gilt fir Tools zur programma-
tischen Bereinigung der Daten.
AufSerdem hat sich das Master Data
Management inzwischen fur die
Synchronisierung der Stammdaten

etabliert.

Um Informationen schneller zu
finden, kamen im vergangenen Jahr
Plug-ins fur Suchmaschinen von zum
Beispiel Google und Business Objects
auf den Markt, die in den Medien viel
Beachtung fanden. In der Praxis kon-
nen ihnen IT-Leiter jedoch nicht allzu
viel abgewinnen. Das mag zum einen
daran liegen, dass diese Komponenten
noch sehr neu sind. Zum anderen
raumen Suchmaschinen die Unordnung
in BI-Systemen nicht auf, sondern
machen lediglich den Umgang mit
dem Datenchaos komfortabler. Um
Ordnung in das System zu bringen,
konnen IT-Leiter Metadaten Manage-
ment einsetzen, das allerdings in der
Gunst auch nur wenig hoher steht als
die Plug-ins. Es ist anzunehmen, dass
sich auf die Dauer eine Kombination

aus beiden Methoden durchsetzt.

Abb. 19: Business Intelligence: Bedeutung einzelner Themen

Wie wichtig werden die folgenden Aspekte im Zusammenhang mit Business
Intelligence in den nachsten 12 Monaten fiir Sie sein?

Datenqualitat

BI- Services

Analytisches CRM

Data Mart-Konsolidierung

Corporate Performance Management

Regulatorisches Reporting

Predictive Intelligence

Right Time Analytics

RFID

Metadaten-Management

Suchmaschinen-Plug-ins
fur Bl-Dokumente

59%
42%
57%
64%
48%
36%
46%
48%
45%
54%
42%
56%
36%
46%
29%
21%
24%

18%

86%

Mittelwert
2007 2006
1,67 *
2,21 2,90
2,44 2,32
3,23 3,21
2,87 2,83
2,73 2,79
2,94 2,48
3,06 2,89
3,97 4,18
3,26 *
3,51 *

Basis: Befragte, die Business Intelligence fiir eines der drei wichtigsten

Themen halten (n = 35) - Top-2-Box, Mittelwerte

2007 = 2006
* wurde 2006 nicht abgefragt

Capgemini 2007

Das analytische Customer Relationship

Management ist eine Art, die Fruchte

der BI-Projekte zu ernten. Seine

Bedeutung ist allerdings im Vergleich
zum vergangenen Jahr leicht zurtick-
gegangen. Viele Anwender haben nach
einer Testphase jetzt entschieden, ob sie
das Thema ernsthaft weiterverfolgen
oder nicht. Inzwischen wurden einige
viel versprechende Vorhaben initiiert,
beispielsweise um Kunden intelligen-

ter, effizienter und individueller



anzusprechen. Allerdings braucht die
Umsetzung Zeit, so dass erst in den
kommenden Monaten und Jahren mit

Ergebnissen zu rechnen ist.

Die Konsolidierung der analytischen
Anwendungen geht weiter. Diese schier
endlose Aufgabe muindet haufig in
undankbare Projekte, da das Budget
fur Business Intelligence-Vorhaben
meistens vom Fachbereich kommt, der
wenig Verstandnis ftr die Probleme
der IT-Abteilung hat. Aus deren Sicht
kostet eine heterogene, untiberschau-
bare analytische Anwendungslandschaft
viel Geld und Zeit, die fur Wartung,
Betrieb, Weiterentwicklung, Lizenzen
und Hardware aufgewendet werden
mussen. Die Fachabteilung hingegen
versteht nicht, warum die Pflege so
teuer ist. Langfristig konnten Service-
orientierte Architekturen (SOA) Abhilfe
schaffen, die im Zusammenhang mit
BI an Bedeutung gewinnen. Entwickler

drangen immer haufiger darauf,

Abb. 20: Business Intelligence: Wettbewerbsvorteile

Glauben Sie, dass Sie mit einer besser
intergrierten BI-Lésung mehr
Wettbewerbsvorteile generieren kénnten?

Glauben Sie, dass Sie mit einer moderne-
ren BI-Losung mehr Wettbewerbsvorteile
generieren kénnten?

Keine Angabe

Wei nicht
64%

Nein Nein

Keine Angabe

WeiB nicht

R

Ja Ja

Basis: Befragte, die Business Intelligence fiir eines der drei wichtigsten Themen halten (n = 33) - Prozentangaben
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die Paradigmen der SOA auch bei BI-
Architekturen zu berticksichtigen.
Einzelne Fachbereiche fordern bereits
intelligente Services an, die operative
Geschaftsprozesse verbessern und
Schwachstellen korrigieren konnen.
Damit Bl immer mehr im operativen
Geschaft eingesetzt werden kann,
missen Services neben Modellen (Data
Mining) und Geschaftsregelsystemen
analytische und operative IT-Anwen-

dungen verknupfen.

Nur wenige Unternehmen sind in der
Lage anhand ihrer Daten die kurz- bis
mittelfristige Entwicklung zu progno-
stizieren. Ein gutes Viertel muss die
Reports manuell nachbearbeiten und
mehr als die Hélfte kann lediglich vor-
definierte Berichte aus historischen
Daten erstellen. Die Ergebnisse zeigen,
dass viele Unternehmen nur begrenz-
ten Nutzen aus ihren Anwendungen
ziehen. Dieser Meinung sind auch die
IT-Leiter: Drei Viertel gehen davon
aus, dass mit einer besser integrierten
BI-Losung mehr Wettbewerbsvorteile
generiert werden konnten, 64 Prozent
schatzen, dass sie dazu eine moderne-
re Anwendung benotigen. Mangelnde
Integration und mafSige Datenqualitat
gehen Hand in Hand. Angesichts
dieser Ergebnisse tiberrascht es nicht,
dass viele mit der Wirtschaftlichkeit
ihrer BI-Anwendungslandschaft nur

mafig zufrieden sind.






Zurzeit scheinen viele Anwender ab-
zuwarten. Die meisten Unternehmen
zodgern das Budget fur groflere Inte-
grationsprojekte freizugeben und viele
IT-Leiter konnen tiberhaupt keine
Auskunft tiber die Hohe der Investi-

tionen in den kommenden Jahren

geben. Das liegt wahrscheinlich daran,

dass sich die meisten bislang mit SOA

Abb. 21: Integration und SOA: Bewertung

Viele Unternehmen entwickeln auf der Basis ihrer Integrationsplattform eine Service-
orientierte Architektur (SOA). Bitte bewerten Sie inwieweit die folgenden Aussagen auf

ihr Unternehmen zutreffen.

Wir sind der Meinung, dass SOA-Konzepte
noch nicht ausgereift sind

Die Kosten fiir die Weiterentwicklung der Integrations-
Architektur auf SOA sind uns derzeit zu hoch

Die Integrations-Architektur (z.B. EAI)
wird momentan auf SOA umgestellt

Die Architektur ist bereits eine SOA

Eine Umstellung auf SOA macht aus Prozess-
Sicht keinen Sinn fir unser Unternehmen

Die Weiterentwicklung zur SOA macht techno-
logisch keinen Sinn fiir unser Unternehmen

Mittelwert
2007 2006
26% 3,59 373
20% 3,64 3,42
14% 4,30 4,86
3% 487 4,93
0% 557 533
0% 567 543

Basis: Befragte, die Integration und SOA fiir eines der drei
wichtigsten Themen halten (n = 31) - Top-2-Box!, Mittelwerte

"Top-2-Box: Werte ,1* und 2 auf der Skala von ,trifft voll zu® (1) bis ,trift iberhaupt nicht
20 (6)
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nur theoretisch beschaftigt und erst
wenige erste Erfahrungen mit einer
Pilotanwendung gesammelt haben.
Der detaillierte Plan fiir die Umsetzung
ist bei den meisten Unternehmen
noch nicht fertig. Ist die Entscheidung
aber erst einmal gefallen, scheint Geld
eine untergeordnete Rolle zu spielen.
Es zeichnet sich ab, dass EAI-Platt-
formen nur im Einzelfall zu einer SOA
ausgebaut werden — die meisten
Unternehmen setzen auf ein neues

Konzept.

Technisch gesehen genieflen die hohere
Flexibilitdt und Anpassungsfahigkeit
an neue Anforderungen sowie die
Moglichkeit zur schnelleren Innova-
tion von Prozessen beziehungsweise
Geschaftsmodellen die hochste
Prioritat bei Integrationsprojekten.
Bessere Wartbarkeit und niedrigere
Kosten sind zweitrangig. Im Hinblick
auf die Unternehmensstrategie geht es
um die bessere Unterstutzung der
Geschaftsprozesse, die im Vergleich
zur vergangenen Umfragen erneut an
Bedeutung gewonnen hat. Auch die
Standardisierung und Optimierung
der IT-Anwendungslandschaft ist einer
der wichtigsten Treiber, wahrend die
Mehrheit der IT-Leiter Ziele wie

die ErschlieSung neuer Markte und
der Ausbau der Geschaftsfelder kaum

wahrnimmt.

SOA scheint demnach von vielen
immer noch als IT-Plattform gesehen

zu werden, ohne die Auswirkungen



auf das Geschaftsmodell in seinem
ganzen Ausmaf$ zu verstehen. Dieser
Wandel braucht mit Sicherheit noch
Zeit, obwohl die Ergebnisse der Studie
zeigen, dass SOA an sich bereits
wesentlich besser verstanden wird als
vor 12 Monaten. Damit einhergegan-
gen ist allerdings auch eine gewisse
Desillusionierung — oder anders aus-
gedruckt: Die Konzepte der Anbieter
werden jetzt kritischer betrachtet.
Allerdings sind sich alle Befragten
einig, dass die Weiterentwicklung der
Integrationsplattform zu einer SOA
sowohl technologisch als auch aus

Prozess-Sicht absolut sinnvoll ist.

Web Services haben sich mittlerweile
als Technologie etabliert und werden
in allen Bereichen wesentlich inten-
siver genutzt als vor einem Jahr. 95
Prozent der Unternehmen verwendet
sie fur die interne Kommunikation
zwischen Anwendungen. Einzig

die Bereitstellung von Services fur
Lieferanten stagniert, wihrend die
Arbeit mit Web Services von Informa-
tionsdienstanbietern stark zugenom-
men hat — nicht zuletzt deswegen,
weil das Angebot deutlich ausgebaut

wurde.

Fast die Halfte der Befragten setzt den
SAP Netweaver ein, hauptsachlich far
die Integration von SAP-Anwendun-
gen. Bei dieser Art der Integration ent-
stehen keine zusatzlichen Lizenz-
kosten, im Gegensatz zur Einbindung
von Anwendungen, die nicht von SAP
stammen. Im Bezug auf die Intensitét

der Nutzung der Plattform scheint es

zwei Lager zu geben: Die einen setzen
komplett auf Netweaver, die anderen
nutzen die Losung nur, wenn unbe-

dingt notwendig.

Mit der Wirtschaftlichkeit ihrer Inte-
grationsplattformen sind die Anwen-
der nur mafSig zufrieden, obwohl das
Ergebnis besser ist als in vielen anderen
Bereichen. Allerdings scheinen die
meisten Befragten ihre Einschatzung
nicht auf Zahlen zu stiitzen. Der
Grund dafur ist, dass der wirtschaftliche
Nutzen von Integrationsplattformen
bereits so viele Male bewiesen wurde,
dass kaum noch jemand daran zwei-
felt. Wie hoch er allerdings genau ist —
besonders verglichen mit den Erwar-
tungen — wird kaum errechnet. Was
bleibt ist die gefthlte Wirtschaftlich-
keit, die in naher Zukunft vielleicht
wieder haufiger mit einem Business

Case unterlegt wird.

Abb. 22: Web Services
Setzen Sie Web Services ein?

Keine Angabe

WeiB
nicht

(65%)

Nein

Basis: Befragte, die Integration und SOA fiir
eines der drei wichtigsten Themen halten

(n = 30) - Prozentangaben’

"Vergleichswerte von 2006 in Klammern

Capgemini 2007

Abb. 23: Integration und SOA: Web Services

Zu welchem Zweck nutzen Sie Web Services?

Wir nutzen Web Services intern 0
R o 95%
fiir die Kommunikation
zwischen Anwendungen 77%
Wir nutzen Web Services unserer 60%
Lieferanten 46%
Wir stellen extern Web Services fiir 55%
unsere Kunden bereit 51%
Wir stellen extern Web Services fiir 45%
unsere Lieferanten bereit 46%
Wir nutzen externe Web Services 45%
von Informationsdienstanbietern 20%
Wir nutzen Web Services 40%
unserer Kunden 31%
Basis: Befragte, die Integration und SOA fiir eines der drei wichtigsten Themen
halten und Web Services einsetzen (n = 20) - Prozentangaben
=2007 = =2006
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Das bewegt sie allerdings nicht dazu,
die MafSnahmen mit einem Business
Case zu unterlegen. Die Quote der-
jenigen Projekte, deren Wirtschaftlich-
keit im Vorhinein berechnet wird, ist
im Vergleich zur letzten Umfrage
drastisch gesunken. Der wirtschaftliche
Druck scheint also nicht besonders
hoch zu sein. Erfreulich ist allerdings,
dass viele Unternehmen die Projekte
mit Change Management begleiten und
Key Performance Indicators definieren,

an denen der Erfolg gemessen wird.

Die Vorhaben konzentrieren sich jetzt
auf einzelne Bereiche, der Kunden-
service gehort allerdings haufig nicht
dazu: Entgegen aller Prognosen stehen
weiterhin Vertrieb und Marketing im
Vordergrund. Den Trend zu kleineren
Projekten bestatigt auch das Ergebnis,

dass Geschaftsprozesse seltener im

Mittelpunkt von CRM-Projekten stehen
als in der Vergangenheit. Wahrschein-
lich erweitern und verfeinern die
meisten Anwender derzeit einzelne
Funktionalitdten der CRM-Applika-
tionen, anstatt die Prozesslandschaft
insgesamt zu tberarbeiten. Insbeson-
dere analytisches CRM ist gefragt und
seine Bedeutung wird in den kom-
menden Jahren weiter zunehmen.

Es wird sowohl fir den Vertrieb als
auch far das Marketing genutzt, um
besser segmentieren und den Kunden
moglichst gezielt und individuell
ansprechen zu konnen. Da der direkte
Kontakt mit den Abnehmern nach
wie vor der wichtigste Absatzkanal ist,
sollen die Mitarbeiter mit Losungen
untersttitzt werden, die ihnen schnell
alle relevanten Daten zur Verfiigung
stellen. Das Channel Management,
also die gezielte Steuerung von Ver-
triebspartnern, nimmt weiter an
Bedeutung zu, wahrend Outbound-
Kampagnen tber Call Center wohl
wie viele andere Elemente des
Massen-Marketings bald der Vergan-

genheit angehoren werden.

Fast alle Teilnehmer der Studie sind
der Meinung, dass CRM-Losungen
immer mehr leisten miissen. Im Bereich
Kundenbindung und -segmentierung
sowie Analyse wird jetzt deutlich mehr
verlangt. Mit dem Preis-Leistungs-
verhaltnis der Lizenz- und Implemen-
tierungskosten sind die meisten
Studienteilnehmer zufrieden. Auch
die Probleme im Bezug auf die Inte-

gration des CRM-Systems mit anderen



Anwendungen im Unternehmen
scheinen in den meisten Fallen gelost
zu sein, so dass man sich jetzt den
einzelnen Funktionalitdten zuwenden
kann. Dazu hat nicht nur die Weiter-
entwicklung der Losungen selbst
beigetragen, sondern auch die Harmo-
nisierung und Konsolidierung der
Daten. In den vergangenen Jahren
wurden viele Projekte aufgesetzt, um
die Qualitat der Informationen zu
erhohen. Obwohl sie eine dauerhafte
Herausforderung bleiben wird, hat
sich das Problembewusstsein deutlich
erhoht, wovon letztlich das Beziehungs-

management profitiert.

Auch bei der Umsetzung der CRM-
Strategie gibt es viele Schwierigkeiten.
Problem Nummer 1 sind nach wie
vor knappe Ressourcen. Durch die
Personaleinsparungen der vergange-
nen Jahre werden die Auswirkungen
jetzt noch deutlicher spurbar. Zu wenig
Personal plus mangelndes Portfolio-
Management muss zwangsldufig dazu
fthren, dass viele Projekte scheitern.
Die Kommunikation zwischen Manage-
ment beziehungsweise Fachabteilung
und IT-Verantwortlichen kommt
nicht voran, obwohl es nur bei einem
Viertel der Unternehmen an der
Unterstutzung durch Vorstand oder

Linienmanagement mangelt.

41 Prozent der IT-Leiter beklagen
aufSerdem, dass die Ziele des Projektes
nicht klar sind, 31 Prozent das Feh-
len des Business Cases und knapp ein

Viertel die unzureichende Erfolgs-

kontrolle. Unter diesen Umstanden ist
der Erfolg der Vorhaben fraglich, da
haufig anscheinend die strategische
Ausrichtung fehlt. Die Grunde dafur
sind vielfaltig: Zeitmangel, Druck von
oben, viele kleine scheinbar wichtige
Projekte, zu wenig Aufmerksamkeit
des Managements, divergierende
Interessen aufgrund von nicht aufein-
ander ausgerichteten Zielvereinbarun-
gen und mangelndes Verstandnis auf
allen Seiten spielen so zusammen,
dass Projekte nicht priorisiert werden
und am Ende zu viel zu tun ist, um
noch tiber die strategische Ausrichtung
nachzudenken. Das Ergebnis ist, dass
sehr viele Projekte nicht punktlich

abgeschlossen werden und das Budget

Abb. 24: CRM: Probleme — Umsetzung

Welche Probleme treten in Ihrem Unternehmen bei der Umsetzung der CRM-Strategie
oder von CRM-Aktivitaten am haufigsten auf?

Ressourcenmangel 52%

Mangelnde Priorisierung der

0y
Aktivitaten 48%

Keine klare Zielsetzung 1%

Unzureichende Kommunikation
zwischen Fach- und IT-Abteilung

Keine Konkretisierung durch
einen Business Case

38%

31%
Verantwortung der CRM-Projekte in den
falschen Bereichen des Unternehmens
Kein Monitoring/keine

Erfolgskontrolle der Aktivitaten

Zu wenig Unterstiitzung des

zustandigen Vorstandes

Fehlende oder mangeinde
Unterstiitzung des Linienmanagements

Fehlerhafter Ansatz/fehlerhafte
Vorgehensweise bei der Umsetzung

28%
24%
24%
21%
17%
WeiB nicht | 0%
Keine Angabe 10%

Basis: Befragte, die CRM fiir eines der drei wichtigsten Themen halten
(n = 29) - Prozentangaben
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Abb. 25: CRM: Software

Wie hoch schatzen Sie die Bedeutung von CRM on Demand-Software ein?

derzeit
Generell 22%
In Ihrer Branche 19%

In Ihrem Unternehmen | 11% 14% 3%

zukinftig
Generell |4%
In Ihrer Branche | 7%

In Ihrem Unternehmen | 11%

Mittelwert
30% 18% 4%4% 22% 3,21
33% 22% 15% 3,94
18% 18% 25% 1% 4,04
33% 22% 15% 26% 2,65
1% 30% 7% 4% 22% 3,29
14% 7% 21% 18% 11% 3,71

Basis: Befragte, die CRM fiir eines der drei wichtigsten Themen halten

(n = 28) - Prozentangaben

Sehrhoch (1) (@ (3) @ (8 (6 Sehr niedrig; ! weiB nicht/keine Angabe

Capgemini 2007

hoher ist, als urspriinglich veranschlagt.
‘Wenn sich die Situation dndern soll,

miissen Management, Fachabteilung

und IT-Verantwortliche von Anfang an
zusammenarbeiten, um eine tbergrei-
fende Strategie zu entwickeln und die
Rollen zu verteilen. Das klingt simpel,
erweist sich in er Praxis jedoch immer
wieder als die grofste Hurde, die 1T-

Vorhaben auf dem Weg zum Erfolg zu

uberwinden haben.

Mittlerweile bieten fast alle namhaften
Hersteller Losungen on Demand an.
Die Anwender nehmen sie allerdings
noch nicht an. Zwar denken die Teil-
nehmer der Studie, dass die Bedeu-
tung dieser Losungen sowohl generell
als auch in ihrer Branche und in
ihrem Unternehmen steigen wird, der-
zeit wird sie jedoch als gering einge-

schatzt. Das hangt wahrscheinlich

damit zusammen, dass viele Unterneh-
men sehr individuelle Losungen be-
notigen, die speziell auf ihre Branche
zugeschnitten sind. Davon gibt es
jedoch im Moment nur wenige am
Markt. Trotz Branchenorientierung
mussen die meisten Anwendungen
noch speziell auf die Bedtirfnisse des
Unternehmens zugeschnitten werden,
was bei gemieteter Software schwer
umzusetzen ist. Mit einer Einheits-
losung von der Stange ist vielen
IT-Leitern nicht gedient. Individual-
software spielt im Bereich CRM eine
so grofSe Rolle, dass es fraglich ist, ob
Losungen on Demand auf die Dauer
angenommen werden — aufSer von
Unternehmen, fur die eine standardi-
sierte Losung ausreicht und die die

Kostenvorteile nutzen wollen.






Da immer mehr Mitarbeiter unterwegs
sind und gleichzeitig Arbeitsplatze im
Back-office abgebaut werden, versprach
man sich von mobilen Losungen Zeit-
ersparnis und effizientere Abléufe. Dieses
Versprechen haben sie offensichtlich
eingelost, denn im Durchschnitt geben
die befragten IT-Leiter ihren Mobility-
Anwendungen im Hinblick auf die
Wirtschaftlichkeit gute Noten. Thre Zu-
friedenheit ist sogar hoher als mit jeder
anderen IT-Anwendung, die in dieser

Studie untersucht wurde.

Hohere Produktivitat und Zeiterspar-
nis sind die meistgebrauchten Ar-
gumente fur die Einfithrung einer
Losung, geringere Kosten fuhrt rund
die Hélfte der Befragten an. Die
Steigerung der Qualitat und Kunden-
zufriedenheit sowie eine geringere
Fehlerquote sind fur ein Viertel bis ein
Drittel der Unternehmen relevant.
Demnach gewinnt Mobilitat als Wett-
bewerbsfaktor zunehmend an Bedeu-
tung, insbesondere fur Servicemit-
arbeiter und den Vertrieb, der sich
zeitnah tiber Kunden, Produkte und

Wettbewerb informieren kann.

Sehr weit verbreitet sind Anwendun-
gen, die den Zugriff auf E-Mails, den
Kalender und Kontakte sowie das
Surfen im Internet erlauben. Services,
mit denen Mitarbeiter auf File-Server
und Applikationen zugreifen konnen,
stehen den erstgenannten jedoch kaum
noch nach, sie werden von knapp drei
Viertel der Befragten genutzt. Location
Based Services dagegen sind nur fur
wenige von Interesse. Gesetzliche An-
forderungen hindern nur eine kleine
Gruppe von Anwendern am Einsatz
mobiler Endgerate, auch mit der
Arbeitnehmervertretung gibt es selten

Probleme.

Der Einsatz des Computers innerhalb
der Unternehmen wird mobiler. Da
immer mehr Laptops statt Desktops
genutzt werden, konnen viele Mit-
arbeiter ihren Rechner auch in
Besprechungen mitnehmen. WLAN
erhoht Komfort und Effizienz und
erlaubt Gasten den Zugriff auf das In-
ternet, ohne das eigene Netzwerk zu
gefahrden. Als Technologie zur Ab-
sicherung des Zugangs hat sich die
Losung Virtual Private Network (VPN)
durchgesetzt, die auch fur interne

WLANS eingesetzt wird.

Mittlerweile bestimmt bei 58 Prozent
der Unternehmen die Sicherheitspolitik,
dass die mobilen Gerate zusatzlich mit
einer Firewall ausgestattet sein mussen.
Dieser Prozentsatz ist im Vergleich
zum vergangenen Jahr stark gestiegen,
moglicherweise weil Windows XP
eine Firewall mitbringt und auf diese
Weise die Sicherheit ohne grofSen

Aufwand erhoht werden kann.



Erschreckend ist jedoch, dass ein
Viertel der Befragten nicht weif$ oder
keine Angabe dazu machen kann, ob
ihre Sicherheitspolitik eine Firewall
bei mobilen Endgeréten vorschreibt.
Das lasst darauf schliefSen, dass sie
sich im Zusammenhang mit Mobility
nur oberflichlich mit der Sicherheit
beschaftigen, was andere Ergebnisse
der Umfrage bestatigen. Wahrschein-
lich kaufen diese IT-Leiter eine
Komplettldsung ein, die von einem
Dienstleister implementiert wird, ohne
dass sie sich mit den Einzelheiten aus-
einandersetzen. Dennoch sind viele
IT-Leiter mittlerweile zu dem Schluss
gekommen, dass mobile Losungen

ausreichend sicher sind.

Die meisten Unternehmen greifen
heute auf Standardlosungen zuriick,
auch wenn sie damit einige Funktio-
nalitaten nicht optimal umsetzen
konnen. Die Ausnahme bilden Organi-
sationen mit komplexen Prozessen,
deren Bediirfnisse mit den verfugbaren
Anwendungen nicht abgedeckt werden
konnen. In der Regel haben diese
Unternehmen in den vergangenen
Jahren viel Know-how aufgebaut und
erweitern nach und nach ihre in vielen
Fallen selbst entwickelten Anwendun-
gen. Um ihr Potenzial ausschopfen zu
konnen, benotigen sie einen kosten-
gunstigen, universellen Zugang mit
hoher Abdeckung.

Bundesweit verfugbare Technologien
wie Universal Mobile Telecommuni-
cations System (UMTS), High Speed
Downlink Packet Access (HSDPA) und
General Packet Radio Service (GPRS)

bieten zwar eine gute Erreichbarkeit,

allerdings zu einem hohen Preis.

Eine Alternative ware der Worldwide
Interoperability for Microwave Access
(WIiMAX), dessen Lizenzen im
Dezember 2006 versteigert wurden.
Wenn die WiMAX-Anbieter eine
gunstige Alternative zu den géngigen
Technologien schaffen, beseitigen sie
eine hohe Hurde, die dem grof$flachi-

gen Einsatz von mobilen Losungen

derzeit noch im Weg steht.

Abb. 26: Mobility: Einschatzungen

Inwieweit stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?

Mittelwert
Unsere Sicherheitspolitik ist im Bezug auf
drahtlose bzw. mobile Lésungen auf dem 55% 2,74
neusten Stand
Die am Markt verfligbaren Lésungen ent- 0y
sprechen unseren Anforderungen 53% 2,62
Drahtlose bzw. mobile Lésungen sind 0
ausreichend sicher 42% &k
Wir haben gentigend Know-how aufgebaut,
so dass wir fiir die Umsetzung nicht auf das Wissen 32% 3,52
externer Berater zurlickgreifen miissen
Vereinbarungen mit der Mitarbeitervertretung schréanken 12%
uns bei der Implementierung der optimalen Losung ein o 4,75
Gesetzliche Vorschriften schrénken uns bei der 1% 462
Implementierung der optimalen Lésung ein ° 4
Basis: Befragte, die Mobility fiir eines der drei wichtigsten Themen
halten (n = 19) - Prozentangaben, Top-2-Box', Mittelwerte
“Top-2-Box: Werte ,1* und ,2* auf der Skala von ,rifft voll zu* (1) bis ,rifft dberhaupt nicht zu* (6)
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Abb. 27: Mobility: Wirtschaftlichkeit

Welche Kriterien wiirden Sie nutzen, um die Wirtschaftlichkeit einer mobilen
Business-L&sung zu messen?

Produktivitétssteigerung
Zeitersparnis
Kostenersparnis
Qualitatssteigerung

Hohere Kundenzufriedenheit
Geringere Fehlerquote

WeiB nicht

Keine Angabe

84%
79%
52%
37%
32%
26%
0%
0%

Basis: Befragte, die Mobility fiir eines der drei wichtigsten Themen halten
(n = 19) - Prozentangaben
Capgemini 2007







Das scheint sich jetzt zu andern: 2007
konzentrieren sich viele derjenigen IT-
Leiter, fir die Portale eines der wich-
tigsten drei Themen der kommenden
Jahre ist, auf Projekte im Zusammen-
hang mit Business to Employee-
Plattformen (B2E). Ganz oben auf der
Liste stehen die klassischen Wissens-
und Informationsportale. Das deutet
darauf hin, dass dem Wissensmanage-
ment jetzt eine hohere Bedeutung
zugemessen wird, weil viele Unterneh-
men erkannt haben, dass Know-how
ein Wettbewerbsfaktor ist und in der
Wertschopfung eine grofSe Rolle spielt.
Bislang wurde dem Wissensmanage-
ment héufig nachgesagt, es vertrage sich
nicht mit den gelebten Unternehmens-

kulturen, sei teuer und langwierig zu

implementieren. Der potenzielle
Nutzen war aber offensichtlich grofs
genug, um weiter daran zu arbeiten,

was die Ergebnisse der Studie belegen.

Neben dem starkeren Einsatz im B2E-
Bereich werden Portale jetzt auch
immer mehr als Integrationsplattform
genutzt. Mehr als 60 Prozent der
Befragten wollen Projekte aufsetzen,
um das Backend und Prozesse tiber
das Portal zusammenzufiihren. Das
zeigt einerseits, dass die zunehmend
komplexer werdenden IT-Land-
schaften zum Handeln zwingen und
andererseits, dass jetzt bessere Tech-
nologien fur die Integration zur
Verfugung stehen. Dementsprechend
wichtig sind derartige Funktionali-
titen, wenn es um die Auswahl einer
geeigneten Software geht. Service-
orientierte Architekturen (SOA) sind
eine Moglichkeit, um Backend und
Prozesse zu integrieren. 30 Prozent
der Teilnehmer sind der Ansicht, dass
eine SOA die Abbildung der Geschafts-
prozesse tber das Portal erleichtert,
jedoch gibt nur selten ein Portal-
projekt den Ausschlag daftr, die Un-
ternehmens-IT auf eine SOA zu
migrieren. Die IT-Verantwortlichen
nutzen eher die Moglichkeiten, die sie
vorfinden, und achten darauf, dass die
Software offene Standards unterstutzt
und Adapter zu Standard-Software be-
reitstellt. Single Sign-on und Authenti-
fizierung spielen ebenfalls eine grofse
Rolle.



Abb. 28: Portale: Einsatzbereiche

B2C
Informationsportal
(Marketing)

Service Portal
(Shopping)

Verkaufsportal
(CRM)

B2E

Informationsportal

Backend Integration
and Process Portal

Collaboration Portal

Service Portal

B2B

Informationsportal

Service Portal

Verkaufsportal

In welchen Bereichen
setzen Sie Portale ein?

59%
53%
18%
27%
36%
30%
59%
43%
36%
23%
27%
30%
32%
23%
59%
53%
46%
30%
18%
17%

In welchen Bereichen wollen Sie
im Jahr 2007 Portale einfiihren?
29%
23%
15%
10%
39%
10%
68%
27%
62%
17%
56%
17%

50%
23%

80%
30%
46%
33%
17%
20%

Basis: Befragte, die Portale fir eines der drei wichtigsten Themen halten (n = 22) - Prozentangaben
2007 ¥ 2006
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Bei der Kommunikation mit dem
Endkunden tut sich in den kommen-
den 12 Monaten deutlich weniger als
im B2E-Bereich, obwohl die Steigerung

ihrer Zufriedenheit viele Projekte treibt.

Das geschieht allerdings eher indirekt:
Sie soll tiber den besseren Informa-
tionsgrad der Mitarbeiter, die einheit-
liche Présentation des Unternehmens
und die Zufriedenheit des Personals
gesteigert werden. Direkt investiert
wird dagegen — neben B2E-Projekten
— in Informations- und Serviceplatt-

formen im Business to Business-Bereich.

War der Umgang mit Portalen in der
Vergangenheit eher durch spontane
Entscheidungen gepragt, hat sich

die Sichtweise jetzt verdndert. Viele
Teilnehmer sind nicht besonders
zufrieden mit der Wirtschaftlichkeit
ihrer Portale, wobei man fairer Weise
sagen muss, dass sich der Return on
Investment von Informationsplatt-
formen meist nur schwer ermitteln
lasst. Sie gehoren inzwischen zum
Standard-Repertoire und es kann kaum
errechnet werden, wie viel Umsatz
das Unternehmen durch ihr Fehlen

einbuflen wurde.

Anders dagegen verhalt es sich mit
Verkaufsportalen. Ob den Ausschlag
die knapperen Budgets oder ein
generell strategischerer Umgang mit
Investitionen geben, lasst sich schwer
abschatzen. Tatsache ist jedoch, dass
die Mehrheit aller Projekte im Zusam-
menhang mit Verkaufsportalen mitt-
lerweile durch einen Business Case
hinterlegt ist, im B2B-Bereich sind

es sogar alle. Auch bei den Service-
portalen ist eine Wirtschaftlichkeits-
berechnung im Vorhinein schon fast
Pflicht: Im B2B-Bereich sind 57
Prozent, im B2E- sogar 83 Prozent
und im B2C-Segment immerhin noch
50 Prozent durch einen Business Case
hinterlegt. Scheinbar werden Neu-
projekte kaum noch ohne Prufung
genehmigt, eine Ausnahme bilden

Informationsportale.



Obwohl der wichtigste Treiber fiir
neue Portalprojekte die Erhohung der
Kundenzufriedenheit ist, sind viele
Unternehmen mit der aktiven Ein-
bindung der Benutzer vorsichtig. 45
Prozent der Befragten geben ihnen
die Moglichkeit, das Portal inhaltlich
mitzugestalten, indem sie Feedback
geben, ein Viertel nutzt Umfragen.
Diskussionsforen lassen hingegen nur
10 Prozent der Befragten zu. An-
scheinend wird die Gefahr eines mog-
lichen Imageschadens durch negative
Beitrdge hoher eingeschatzt als der
Nutzen, den das Unternehmen aus
dem direkten Feedback seiner Kunden

ziehen kann.

Bedenkt man, dass sich die Antworten
nicht nur auf Kunden- sondern auch
auf Mitarbeiterportale beziehen,
scheinen die meisten Unternehmen
noch sehr konservativ mit auf den An-
wender ausgerichteten Technologien
umzugehen. Tagging setzt keiner der
Befragten ein. Zu den Vorteilen dieser
Verschlagwortungsmethode gehort,
dass die Informationen von denjeni-
gen kategorisiert werden, die sie
benutzen und deshalb bessere Ergeb-
nisse erzeugt. Durch die meistens
grofSe Anzahl von Usern sollen Infor-
mationen und Zusammenhénge sicht-
bar werden, die dem Einzelnen nicht

aufgefallen sind, und das Wissen auf

Abb. 29: Portale: Business Case

Sind diese Portalprojekte mit einem Business Case hinterlegt?
B2C
Informationsportal (Marketing) 259%,
Service Portal (Shopping) 50%
Verkaufsportal (CRM) 60%

B2E

Informationsportal 55%

Backend Integration and Process Portal

70%
Collaboration Portal 67%

Service Portal 83%

B2B

Informationsportal 33%
Service Portal 57%

Verkaufsportal 100%

Basis: Befragte, die Portale fiir eines der drei wichtigsten Themen halten und im
Jahr 2007 ein Portalprojekt durchfiihren wollen (n = 16) — Prozentangaben
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diese Weise schneller zuganglich
machen. Selbstverstandlich hat die
Technologie auch Nachteile, wie bei-
spielsweise die Zersplitterung der
Kategorien durch die unterschiedliche
Schreibweise von Schlagworten. Der-
zeit gibt es nur wenig Erfahrung mit
dieser Methode, erste Versuche zeigen
aber, dass Portale, die durch Tagging
hinterlegt werden, gut von den An-

wendern angenommen werden.



4. Fazit und Ausblick

Der Anspruch ist bereits geboren, die
Wirklichkeit wird derzeit definiert:

Es geht um die neue Rolle der IT-
Leitung. Spielt sich in Zukunft der
grofSte Teil des Tages im Konferenz-
raum auf der Chefetage ab oder hinter
dem Schreibtisch im Operation Center
des Rechenzentrums? Steht der IT-
Leiter auf der Business-Seite oder ist
seine Aufgabe das technische Manage-
ment? Viele IT-Leiter wissen, dass

mit der Industrialisierung die Tage
der Technologen gezéihlt sind und sie
etwas andern miissen. Dennoch tun
sie sich noch schwer damit, ihr
Tagesgeschaft zu adaptieren. Derzeit
sitzen viele zwischen den Sttihlen —
wahrend die rein technische Rolle
passé ist, scheint die zukunftige Auf-
gabe noch nicht definiert zu sein.

Die bereits bekannten Anforderungen
werden um neue erweitert: Die Pro-
zesse miissen optimiert, die Wirtschaft-
lichkeit berechnet und das Geschaft
vorangebracht werden. Dazwischen
bleibt wenig Zeit, sich tiber die Stra-
tegie Gedanken zu machen und am
Ende wird der Treiber zum Getrie-

benen.

Um die Kontrolle zuriick zu gewinnen,
mussen sich IT-Leiter eine Denkpause
gonnen. Es gilt herauszufinden,
welche Rolle sie vom Dienstleister bis
zum Business Partner derzeit in den
einzelnen Prozessen spielen und wo es
sich lohnt, die eigene Vorgehensweise
zu verandern. Fur die meisten wird es
Sinn machen, zunéchst in ausgesuch-
ten Projekten als Business Partner

aufzutreten und diese Rolle nach und

nach auszubauen. SchliefSlich muss
sich auch die IT-Abteilung verandern,
mit dem Wandel der Fuhrungskraft

allein ist es nicht getan.

Die Auspragung der neuen Rolle wird
von Branche zu Branche unterschied-
lich sein: IT-Leiter eines Technologie-
unternehmens werden ihr technisches
Know-how immer anders positionieren,
als die entsprechenden Fuhrungskrafte
anderer Organisationen, angepasst

an das technische Verstdndnis der An-
wender und des Managements.
Gleichzeitig wachst auf der Business-
Seite das Wissen rund um die Infor-
mationstechnologie und vereinfacht
die Verstandigung. Da sich die Hard-
und Software immer weiter entwickelt,
werden in Zukunft immer weniger die
technischen Moglichkeiten Grenzen
setzen, sondern die Investitions- und

Folgekosten.

Mit der Rolle des IT-Leiters wandelt
sich auch das Umfeld fur Dienstleister
und Hersteller. Sie scheinen die
Veranderung jedoch seit langerem zu
antizipieren und teilweise sogar zu
treiben, vor allem die Dienstleister: Da
sie ihre Arbeit schon immer mit
Zahlen belegen mussten, haben sie es
mit einem wirtschaftlich orientierten
IT-Leiter leichter. Sie sind es auch,
die bei grofSen Projekten haufig
begleitende MafSnahmen wie Change
Management empfehlen. Sehr tech-
nisch orientierte Futhrungskrafte hatten
fur solche Vorhaben nicht immer das
richtige Verstandnis, so dass es fur die
Dienstleister auch in diesem Bereich

einfacher werden wird.



Die Hard- und Softwarehersteller
reagieren auf den Wandel mit neuen
Verkaufsstrategien: Fir Komplett-
pakete wird mit Futhrungskraften der
oberen Ebene verhandelt, wihrend
Einzel- und Spezialsysteme nach wie
vor an [T-Spezialisten oder Vertreter
der Fachabteilungen verkauft werden.
Insbesondere die Nischenanbieter tun
sich aber haufig schwer von der tech-
nischen Argumentationsebene auf die
wirtschaftliche zu wechseln, deshalb
sollten sie rechtzeitig auf die neue

Situation reagieren und nachbessern.

Aber nicht nur die Rolle des IT-Leiters
verdndert sich, auch der Umgang mit
Technologie an sich. Sie wird nicht
mehr sicher verschlossen im Elfenbein-
turm betrieben, sondern muss effizient
und kostengtinstig abgewickelt werden.
Da die IT-Landschaft des Unterneh-
mens immer flexibler wird und mehr
und mehr als Drehscheibe fur die
Kopplung von Services dient, kann
der Betrieb von Anwendungen, Infra-
struktur, Entwicklung und Prozessen
in immer kleineren Portionen ausge-
lagert werden. Das bedeutet fur die
Dienstleister, dass sie mit geringeren
Volumina und kurzeren Vertragslauf-
zeiten rechnen mussen. Anbieter, die
ausgelagerte Forschung und Entwick-
lung bieten, bekommen Konkurrenz:
Mehr und mehr Unternehmen etablie-
ren Partnerschaften mit kleinen oder
jungen Anbietern, um schnell Innova-

tionen zu entwickeln.

Studie IT-Trends 2007; Fazit und Ausblick

Technology the way we see it

Viele dieser Veranderungen — inklusive
der Industrialisierung und der Neu-
definition der Rolle des IT-Leiters —
wurden erst durch die Weiterentwick-
lung der IT ermoglicht. Da sie flexibler,
offener und anwenderfreundlicher
geworden ist, fordert sie Vernetzung
und Konvergenz, verandert die
Transaktionsabwicklung und eroffnet
neue Geschiftsmodelle. Das wiederum
wirkt sich auf den Umgang mit Tech-
nologie und ihren Stellenwert aus. Da
die Entwicklung nicht bei Service-
orientierten Architekturen halt machen
wird, bleibt es spannend. Wie geht
es weiter? Und vor allem: Wer treibt

wen?




Capgemini ist einer
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Das Unternehmen mit europiischem
Ursprung berédt Kunden bei der
Entwicklung und Umsetzung von
Wachstumsstrategien sowie dem
Einsatz neuer Technologien.

Capgemini wendet dabei eine neue Form
der Zusammenarbeit an: Collaborative
Business Experience. Grundlage ist die

Uber die Capgemini-Gruppe

Verpflichtung von Dienstleister und
Kunde zu gemeinsamem Erfolg und
das Erreichen messbaren Mehrwerts auf
Basis enger Zusammenarbeit.

Capgemini beschaftigt derzeit weltweit
rund 61.000 Mitarbeiter und erzielte 2005
einen Umsatz von 6,954 Milliarden Euro.

Mehr Informationen zum Unter-
nehmen, den Dienstleistungen und
Pressemitteilungen finden Sie unter






www.capgemini.com

@ Capgemini

CONSULTING.TECHNOLOGY.OUTSOURCING

Osterreich

Wien

Tel. +43 1 21163-0
www.at.capgemini.com

Schweiz

Basel

Tel. +41 61 69208-42
Lausanne

Tel. +41 21 31750-11
Schaffhausen

Tel. +41 52 63138-22
Zurich

Tel. +41 44 5602-400
www.ch.capgemini.com

Deutschland

Berlin Polen

Tel. +49 30 88703-0 Breslau

Berlin — ASE Center Tel. +48 71 3564-222
Tel. +49 30 88703-690 Krakau

Dusseldorf Tel. +48 12 63163-00
Tel. +49 211 5661-1000 Warschau

Frankfurt Tel. +48 22 85092-00
Tel. +49 69 9515-0 www.pl.capgemini.com
Hamburg

Tel. +49 40 254491-810 Slowakei

Hannover Bratislava

Tel. +49 511 67692-0 Tel. +421 2 44455-678
Kéln www.sk.capgemini.com
Tel. +49 221 912644-0

Libeck Tschechien

Tel. +49 451 98985-100 Prag

Miinchen Tel. +420 2 25093-111
Tel. +49 89 9400-0 Www.cz.capgemini.com
Stuttgart

Tel. +49 711 50505-0 Ungarn

Walldorf Budapest

Tel. +49 6227 73390-0
www.de.capgemini.com

Tel. +36 1 23506-800
www.hu.capgemini.com





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (Adobe RGB \0501998\051)
  /CalCMYKProfile (ISO Coated)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /OK
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 120
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 120
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /DEU <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


