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Die Gestalter von Informationssystemen sehen sich immer höheren Anforderungen
gegenüber. Die wachsende Bedeutung von Information im Wettbewerb rückt die

Informationssysteme in den Fokus der Überlegungen des Topmanagements. Beson
ders herausfordernd wirken sich die dynamische Entwicklung von Unternehmen
durch Reengineeringprojekte aus. In erfolgreichen Reengineeringprojekten wird

von Beginn an ein großes Augenmerk aufdie Informationssysteme gelegt. Bei kon

sequenter Nutzung der Verbesserungspotentiale aus Reengineering können neue,
einfachere und billigere Informationssysteme geschaffin werden. Der Artikel

nimmt Bezug aufBeispiele aus der Konsumgüterindustrie.

DIE GESTALTUNG VON INFORMATIONSSYSTEMEN

IM ZUGE VON PROCESS REENGINEERING

Managemententscheidungen in den 90er
Jahren sind von Trends wie Reengineering,
Globalisierung und der Bearbeitung neuer
Märkte geprägt. All diese Entwicklungen
haben tiefgreifende Auswirkungen auf
Strukturen und Prozesse von Unterneh
men. Reengineering erfaßt die Anforde
rungen von Kunden in noch nicht da ge
wesener Schärfe und richtet das Unter
nehmen auf die Erfüllung dieser Kunden
wünsche aus. Durch Globalisierung und
internationale Zusammenarbeit von Fir
men entstehen enorme Informationspo
tentiale, die richtig genutzt werden sollen.
Die Bearbeitung neuer Märkte erfordert
den raschen Aufbau einer Informationsba
sis, um das Vorgehen in diesen Märkten
optimal planen und steuern zu können.
Immer mehr Information muß immer
schneller verwendet werden, um immer
spezifischere Kundenwünsche optimal er
füllen zu können. An einer Stelle des Un
ternehmens kondensieren diese Anforde
rungen im Informationsmanagement.

Erfolgreiches Reengineering führt zu
nachhaltigen Entflechtungen und Verein
fachungen von Prozessen. Manchmal sind
die aus Reengineering resultierenden Pro
zesse so einfach, daß ein EDV-System nicht
mehr benötigt wird. EDV-Systeme sind
aber in einem Ausmaß betriebliche Selbst
verständlichkeit geworden, daß auch durch
Reengineering verbesserte Prozesse nicht
auf sie verzichten können. Sehr viele Re
engineering-Projekte betreffen das Infor
mationsmanagement in zweifacher Hin
sicht. Reengineering verändert Prozesse und
damit die Grundlagen für bestehende In
formationssyteme und stellt Anforderun
gen an neue Informationssysteme.

VERÄNDERUNGEN IN
BESTEHENDEN
INFORMATIONSSYSTEMEN

Bestehende Informationssysteme und Ist
Prozesse sind in der Regel gut aufeinander
abgestimmt. Häufig wurden bestehende In
formationssysteme auf Ist-Prozesse aufge
setzt, ohne zuvor die Prozesse zu optimie
ren. Dieses Vorgehen erschwert Reen
gineeringprojekte. Stark von Informati
onssystemen unterstützte Prozesse sind nur
mit großem Aufwand zu verändern. Zu
prüfen sind hier die Kosten der Adaption
des Informationssystems. Nur wenn die
Adaptionskosten deutlich unter den Ko
sten für ein neues und vor allem einfache
res System liegen, kann die Anpassung des
bestehenden Systems empfohlen werden.
In diese Überlegungen müssen auch die
Folgekosten verzögerter Systemeinführun
gen einfließen. Es sind Fälle bekannt, in
denen die zuvor als vertretbar eingeschätz
ten Adaptionskosten die Kosten für ein
neues System bei weitem überschritten. Re
engineeringprojekte eröffnen die Möglich
keit, lange aufgeschobene Neugestaltungen
in der Systemlandschaft eines Unterneh
mens durchzuführen. Die resultierenden
Systeme können preisgünstiger, kleiner, ein
facher und benutzerfreundlicher als ihre
Vorgänger sein. An einem Punkt muß aber
aufdie bestehenden Systeme zurückgegrif
fen werden, bei den Datenbanken.

ZUSAMMENFÜHRUNG
VON DATENBANKEN

Eine große Herausforderung stellt die
Zusammenführung von Datenbanken dar.
Reengineering kann zur Zusammenlegung
früher getrennter Prozeßschritte führen. In
den bis zur Zusammenführung voneinan-
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1.1111.1: REENGINEERING ItANN BESTEHENDEN INFORMATIONSSTSTEMEN DIE ORGANISATORI

SCHE GRUNDLAGE ENTZIEHEN

Vor Reengineering Nach Reengineering

stützungssystems führte konsequentes Pro
toryping zum Erfolg. Ausgehend von dem
aus Reengineering hervorgegangenen Pro
zeß, erstellten die Softwareentwickler einen
sehr einfachen Programmrahmen. Dieser
Programmrahmen wurde einer Gruppe von
Verkäufern im Wochenrhyrhmus präsen
tiert. Verbesserungsvorschläge wurden zwi
schen den Meetings realisiert. Die Software
wuchs evolutionär und erreichte sehr
schnell einen hohen Reifegrad. Fehlent
wicklungen und Mißverständnisse zwischen
den Verkäufern und den Systementwick
lern konnten innerhalb einer Woche be
hoben werden. Da beständig Fortschritte
im Wachstum und in der Qualität des Sy
stems erkennbar waren, blieb die Motiva
tion der Projektgruppe auf einem gleich
bleibend hohen Niveau.
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EINFACHE, RASCH IMPLEMEN·

TIERBARE SYSTEME

Viele Projekte belegen die überlegenheit
der PC-Welt gegenüber EDV-Lösungen auf
Zentralrechnern:

Der Nachteil von Reengineering, nach neu
en, individuellen Softwaresystemen zu ver
langen, kann aber durch zwei Vorteile von
Reengineering ausgeglichen werden:

• Die Vereinfachung der Prozesse durch
Reengineering schafft eine solide Basis
für die Abbildung in einem EDV-System

• Reengineering schärft im Unternehmen
den Blick für das Wesentliche und för
dert so die Entwicklung einfacher und
rasch implementierbarer Systeme

der unabhängig gewachsenen Systemen
sind die für den jeweiligen Prozeßschritt
erforderlichen Daten gespeichert. Unter
schiedliche Ansätze beim Design und bei
der Pflege dieser Datenbestände können
den Aufbau einer konsistenten Datenbasis
aber zu einem schwierigen Unterfangen ma
chen. Beispielsweise traten in der Kunden
datenbank eines Konsumgüterherstellers
nach der organisatorischen Neuordnung
Kunden unter teilweise verschiedenen Na
men bis zu zehnmal auf. Erste Anläufe, die
Ursachen für die Redundanzen auf analy
tischem Weg zu ergründen und sie durch
EDV-technische Eingriffe zu bekämpfen,
verschlechterten die Datenqualität weiter.
Auch die Prüfung von Adressenlisten für
Kunden durch den Außendienst und die
Verbesserung der zentralen Datenerfassung
führten zu keiner Abhilfe. Erst die Delega
tion der Datenpflege an den Außendienst
brachte den Durchbruch. Über das Auf
tragsabwicklungssystem erfassen die Ver
käufer direkt die aktuellen Stammdaten der
Kunden. Die erfaßten Daten werden täg
lich in den Host übernommen. Da das Auf
tragsabwicklungssystem mit Daten aus dem
Zentralcomputer gefüllt wird, erhalten die
Verkäufer Feedback über die Qualität der
von ihnen erfaßten Daten. Die resultie
rende hohe Motivation der Verkäufer bei
der Pflege der Stammdaten für ihr Auf
tragsabwicklungssystems führt zu einer ge
pflegten und auch für andere Abteilungen
sehr wertvollen Kundendatenbank.

ANFORDERUNGEN AN
NEUE INFORMATIONS·
SYSTEME

Das Ergebnis von Reengineering ist in
der Regel ein an die Erfüllung der Kun
denbedürfnisse optimal angepaßtet Prozeß.
Dieser optimale Prozeß ist keine Standard
lösung, sondern wird spezifisch für das Un
ternehmen entworfen. Durch spezifisch ge
staltete Prozesse ist es abet oft nicht mög
lich, den ansonsten favorisierten Weg der
Verwendung von Standardsoftware einzu
schlagen. Um Standardsoftware zu ver
wenden, ist es erforderlich, die Unterneh
mensprozesse an die Software anzupassen.
Die Mehrzahl der Unternehmen ist bereit,
füt die Differenzierung des Unternehmens
unkritische Prozesse zu standardisieren. Die
Kernprozesse von Unternehmen - wie zum
Beispiel der Kundenservice - sind aber im
mer öfter das Resultat von Reengineering.

• An fast jedem Arbeitsplatz vorhandene
Hardware

• Billige Entwicklungstools
• 80120 Mentalität der pe-Entwickler

Gerade die Fähigkeit der PC-Welt, ein
fache, schnell entwickelte Systeme den Be
nutzern über ein Netzwerk zur Verfügung
zu stellen, macht diese Technologie zu ei
nem sehr guten Realisierungswerkzeug für
Reengineering-Projekte. Die Etfahrung
zeigt, daß die Vorteile von Pcs vor allem
in folgenden Projektphasen zu Tage treten:

• in der Systementwicklungsphase durch
Prototyping

• in der Feimuningphase durch Ände
rungsfteundlichkeit

Gute PC-Entwicklungstools unterstüt
zen Prototyping in hervorragender Weise.
Bei der Entwicklung eines Verkaufsunter-

Nach einer sehr kurzen Labortestphase
konnte das System im Verkauf implemen
tiert werden. Das Feintuning fand während
des operativen Betriebs des Systems statt.
Ein Programmierer verlegte seinen Ar
beitsplatz für zwei Monate in den Verkauf.
Der Programmierer unterstützte die noch
ungeübten Verkäufer bei der Nutzung des
Systems. Auftretende Schwächen des Sy
stems konnten durch die Anwesenheit ei
nes Experten ohne lange Verzögerungen
behoben werden. Im operativen Betrieb des
Systems wurden wertvolle Erkenntnisse und
Verbesserungsvorschläge erarbeitet. Die
Vetbesserungsvorschläge der Verkäufer wur
den von einem Team, bestehend aus Ver
käufern und dem Programmierer, disku
tiert und auf ihre Umsetzbarkeit geprüft. In
einem Teil der Fälle konnten die Verbesse
rungen noch am Tag des Vorschlags ver
wendet werden. Derartig kurze Reaktions-
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zeiten von Softwareentwieklern schaffen auf
Seite der Anwender Vertrauen und Begei
sterung für das neue System.

BE NUTZERFRE U N OLiCH KElT

VON EOV·SYSTEMEN

Die Akzeptanz für ein neues EDV-Sy
stern ist bei vielen Mitarbeitern von Un
ternehmen gering. Die Benutzerfreund
lichkeit wird zu einem wichtigen Erfolgs
faktor für die Akzeptanz von EDV-Syste
men:

• Gewohnte, einfache Benutzeroberflächen
• Echte Arbeitserleichterung für die An

wender
• Kurze Reak.tionszeiten im Support

Die Anwender von EDV-Systemen sol
len nicht den Eindruck erhalten, einen
Computer zu "bedienen". Ein hoher An
teil von Gestaltungsmöglichkeiten der spä
teren Anwender im Entwicklungsprozeß
erhöht die IdentifIkation mit dem System.
Akzeptanz findet ein System erst, wenn es
als echte Arbeitserleichterung empfunden
wird. Im oben angeführten Verkaufsunter
stützungssystem wurde das Ziel gesetzt,
möglichst wenig neue Arbeitsumgebungen
für die Anwender zu schaffen. Man ver
suchte, dieses Ziel über Handschrifteinga-

be und Abbildung bestehender Formulare
als Bildschirmmasken zu erreichen.

Da die Verkaufsmitarbeiter großteils
kaum EDV-Erfahrung hatten, wurden als
Hardware PCS mit Handschrifteingabe per
Stift, sogenannte Pen-Point-Computer, ge
wählt. Eine Benutzerschulung zur Ver
mittlung der Handhabung von Maus und
Tastatur entfIel somit. Pen-Point-Compu
ter bieten noch weitere Vorteile. Selbst
geübte Anwender können Manipulationen
per Stift schneller durchführen als mit ei
ner Maus. Anders als beim aufgeklappten
Notebook-Bildschirm, baut der flache Pen
Point im Außendienst keine Barrieren zwi
schen Verkäufer und Kunden auf.

Zweiter Weg zur Vereinfachung war die
enge Anlehnung an bestehende Auftrags
erfassungsformulare bei der Gestaltung der
Benutzeroberflächen. Die Struktur aller we
sentlichen Formulare konnte so für die
Bildschirmarbeit beibehalten werden.

Was kann getan werden, um bei An
wendern nachhaltige Zufriedenheit mit ei
nem neuen System zu erreichen? Bei der
Gestaltung des neuen Informatlonssystems
kann man versuchen, zusätzlich zu ablauf
technischen Notwendigkeiten, Funktionen

zu implementieren, die die Arbeit d~r An
wender spürbar erleichtern. Beispielsweise
kann durch einen Telefonrufmechanismus
die telefonische Anwahl von Kunden au
tomatisiert werden. Das lästige Blättern in
Telefonlisten und der Wählvorgang entfal
len dann für den Anwender.

SCHLUSSBETRACHTUNG

Die Erfahrungen in Reengineeringpro
jekten haben gezeigt, daß die Limitierun
gen des Handlungsspielraums durch In
formationssysteme unterschätzt werden
können. Von einer Entkopplung eines
durch Reengineering bereits optimierten
Prozesses und einem noch nicht an die
neuen Anforderungen angepaßten Infor
mationssystem geht eine Gefahr für den
Gesamterfolg von Reengineering aus. Die
ser Gefahr kann durch eine intensive und
detaillierte Prüfung der Anpaßbarkeit des
Informationssystems und durch eine recht
zeitige Entscheidung über Anpassung oder
Neuentwicklung begegnet werden. Fällt
die Entscheidung zu Gunsten einer Neu
entwicklung, sollten die Chancen zur Ent
wicklung eines einfachen und benutzer
freundlichen Systems wahrgenommen
werden.

Wir sind ein bekannter Hersteller technischer Gebrauchsgüter,
welche vorrangig vom privaten Letztverbraucher erworben wer
den. Wir suchen einen Dipl.-Ing. Maschinenbau, der unser er
folgreiches Team als

Leitender Konstrukteur
Techn. Gebrauchsgüter

weiter verstärken wird. Wir fertigen mittlere Serien mit ge
ringer Produktionstiefe. Gediegene Konsrru1ctionserfahrung,
Praxis und Projektmanagement bei der Entwicklung neuer
Produkte setzen wir ebenso voraus wie Kenntnisse in der Ge
staltung von Spritz- und Druckgußteilen (Kunststoffverarbei
tung) sowie von Blechteilen. Weiters werden Sie für die tech
nische Dokumentation verantwortlich sein und bei der inter-

nationalen Normenentwicklung und Patentüberwachung maß
geblich mitwirken. Nützen Sie den Vorteil des vertraulichen
Kontaktes mit unserem Berater. Wenden Sie sich bitte schrift
lich unter Pos.-Nr. 3157 an die Dip\.-Vw. Gerhard Oberhu
ber Managementberatung, 6020 Inllsbruck, Claudiastr. 14,
Tel. 0512/58 50 52, Fax 58 32 13. Unser Offert gilt entspre
chend dem GbG gleichermaßen für Damen und Herren.
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