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Einleitung 1

1 Einleitung

1.1 Problemstellung

Telekommunikationsunternehmen s ind ei nem hohen W ettbewerbsdruck und einer
Vielzahl von Herausforderungen ausgesetzt. Die Telefongespréichspreise sinken fort-
dauernd und immer mehr Kunden wenden sich mobilen Diensten und giinstigen Voi-
ce over IP-Paketen' zu. Wettbewerber aus anderen Sp arten, wie zum Be ispiel Kabel-
netzbetreiber, treten in den Markt ein und  iiben ebenfalls Druck auf die Preise aus.
Dadurch verschirft sich die Konkurrenz st dndig, der Markt verd ndert sich m it hoher

Geschwindigkeit und die Branche erlebt erhebliche Umwélzungen.

Um zukiinftig mit diesen Herausforderungen zurechtzukomm en, bendtigen die Tele-
kommunikationsunternehmen, neben umfassende n Investitionen in eine neue Netz-
werkinfrastruktur, vor allem eine Unters tiitzung der IT-Applikationen und der IT-
Infrastruktur, um die Arbeitsabldufe autom atisieren zu konnen. Dabei werden die
notwendigen Adaptionen und Verdnderungen in der IT-Landschaft zu einer der gra-
vierendsten Herausforderungen fiir die Te lekommunikationsbranche. Ein entschei-
dender Erfolgsfaktor ist dabei der Ubergang von einer manuell orientierten, uneinheit-
lichen IT-Umgebung zu einer Landschaft, die im Hinblick auf Kundenschwerpunkt,
Servicequalitdt, Stiickkosten und Produktei nfiihrungszeiten erhebliche Verbesserun-
gen erzielt (vgl. TeleManagement Forum [2005a, S. 11 f.]). Dabei ist es von grundle-
gender Bedeutung, dass die W erttreiber in einem Unternehm en ri chtig identifiziert
und die IT-Anwendungen und —Services effizi ent ausgerichtet werden (vgl. Pussak
[2006]).

Es gibt weitere Erfolgsfaktoren der In formations- und Kommunikationstechnologien,
welche Einfluss auf den Erfolg eines Unte rnehmens haben. Dazu zéhlen eine Anpas-
sung des Geschiftsbetriebes und der IT, Schnelligkeit, Flexibil itdt und Transparenz
der IT-Anwendungen sowie ein Management der Synergien und Abhéngigkeiten (vgl.
Klein et al. [2004]). Durch ein passendes st rategisches Rahmengeriist ist es m 6glich,
alle Erfolgsfaktoren gleichzeitig zu unterst iitzen. Eine effiziente und effektiv aufge-
stellte Architektur der IT-Applikationslandschaft ist dabei integraler Bestandteil einer
gewinnbringenden Strategie. Hierbei sollen Produktivitdtsvorteile , erhohte Ertrige

sowie verbesserte Kundenbeziehungen erzielt werden.

Beispielsweise kombinierte Flatrate-Pakete mit Telefon- und Internetanschluf3.
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In einem Unternehmen kann die IT drei vers chiedene Funktionen besitzen (vgl. Feick
[2005, S. 6]). Dabei handelt es sich um die Geschéftsunterstiitzung, die Geschéftsan-
treibung und das Geschift im eigentlichen Sinne. Die IT unterstiitzt das Geschift,
indem Kost en gesenkt und Geschéftsprozesse unterstiitzt werden. Sie treibt es an,
indem durch ihre Hilfe besser und schneller entschieden werden kann, neue Krifte bei
den Mitarbeitern freigesetzt werden und das Unternehmen an Zusammenhalt gewinnt.
AuBerdem i st die IT ein entscheidender Ge schiftsfaktor (vgl. Feick [ 2005, S. 6]).
Durch sie konnen Unternehmensgrenzen iiberwunden und neue, innovative Geschifte
in Gang gesetzt werden; sie generiert  zugleich neuen Kundennutzen. Durch diese
Wirkungen erhilt die IT und speziell auch  die IT-Applikationslandschaft eine stei-
gende strategische Bedeutung. Daher ist ei n Umdenken in den IT-Abteilungen drin-
gend erforderlich. Die IT sollte nicht einf ach dem Geschéft folgen. In den entspre-
chenden Abteilungen darf der Hauptfokus de r Betrachtung nicht m ehr nur auf der
Verbesserung der eigenen Leistungsféhigkeit liegen. Vielmehr sollte hier danach ge-
strebt werden, den Um atz und Gewinn des ge samten Unternehmens zu steigern. Da-
durch werden die Kunden und zugleich die  Geschéftsinteressen in den Vordergrund
gestellt. Im Optimalfall bringt s ich die IT str ategisch ein un d wird in die Unterneh-
mensplanungen m iteinbezogen. Voraussetzungen fiir eine strategische Orientierung
sind allerdings realistische Zielvorgaben und verldssliche Budgets (vgl. Vahs [2005,
S. 295 ft.]). Die Geschéftsleitung muss mit der IT so zusammenarbeiten, dass die Un-
ternehmensstrategie optim al umgesetzt we rden kann. Service-orientierte Architektu-
ren sind ein wesentlicher Faktor, damit die Grenzen zwischen einzelnen IT-Bereichen
durchléssiger werden; das System muss als ein Ganzes aufgefasst werden, da mit sich
das Geschéft und die IT weiter anndhern  konnen. W ichtig ist hierfiir eine gewisse
Flexibilitat der IT -Applikationslandschaft, damit dieser auch die kom plexeren Anfor-
derungen des Geschéftes gewachsen ist. Da s Ziel muss folglich eine zukunftsweisen-
de Ausrichtung der IT-Applikationslandsch aft an bestehende n und zukiinftigen Ge -
schéftsanforderungen sein.

1.2 Begriffsdefinitionen im Untersuchungsbereich

Um wesentliche Grundlagen fiir das weitere Verstdindn is zu schaffen, werden zu-

nachst grundlegende Begriffe des Untersuchungsbereichs definiert.
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Ein Prozess innerhalb eines Unternehm ens ist eine Folge von W ertschopfungsaktivi-
taten. Er hat einen oder m ehrere Inputs® und einen Kundennutzen stiftenden Output *
beziehungsweise ein Arbeitsergebnis. Die ve rschiedenen Prozessketten innerhalb ei -
nes Unternehm ens sollten m iteinander ve rbunden und aufeinander abgestimm t wer-
den, damit die Endergebnisse den Marktanforderungen und Kundenwiinschen gerecht
werden. W enn die wertschopfenden Aktivitdt en funktionsiibergreifend m iteinander
verkettet werden, bilden sich Geschéftsprozesse®. Diese erzeugen die von den Kunden
erwarteten Leistungen und habe n eine strategische Bede utung fiir das Unternehm en
(vgl. Gabler [2000, S. 1267]; Schmelzer/Sess elmann [2002, S. 33 ff.]). Es wird zwi-
schen primiren und sekundiren Geschiftsp rozessen unterschieden (vgl. Porter
[2000]). Zu den primdren Aktivitdten zdhlen die Eingangs- und Au sgangslogistik, die
Operationen, Marketing & Vertrieb sowie der Kundendienst. Diese Prozesse sind an
der W ertschopfung unmittelbar beteilig t und entsprechen d amit den direkten L eis-
tungsprozessen. Die sekundiren Aktivitdten umfassen die Unternehmensinfrastruktur,
die Personalwirtschaft, die Technologieentwicklung und die Beschaffung. Diese Pro-
zesse sind fiir die Sicherstellung der Betrie bsbereitschaft zustandig und unterstiitzen
damit wiederum die prim dren Aktivitdten (v gl. Porter [2000, S. 66]). Entsprechend
konnen sie den indirekten Leistungsprozesse n zugeordnet w erden. Es kommt auf die
Artund W eise an, wie die einzelnen W erteaktivititen ausgefiihrt und m iteinander
verbunden werden, um Kostenvorteile gegenili ber W ettbewerbern zu realisieren. Da-
durch kann eine langfristige Gewinnspanne erzielt werden (vgl. Vahs [2005, S. 208
ff.]).

Eine Applikation ist die englische Ubersetzung von ,,application* und ein Synonym
fiir Anwendung. Dabei handelt es sich um einen Oberbegriff fiir problem orientierte
Softwarelosungen, die auf das Betriebssy stem beziehungsweise die Programm e zu-
riickgreifen. In diesem Bereich kann nach Losungen fiir spezielle betriebliche Prob-
leme mit Hilfe eines So ftwaresystems® gesucht werden. Die Software unterstiitzt di-
rekt die Ausfithrung von bestimmten Funktionen und Prozessen. Dazu zdhlen prim dre
und sekundére Prozesse sowie Geschiftsf unktionen und Prozeduren innerhalb und
auBBerhalb des Unternehmens (vgl. Ernst [1997, S. 27]; Gabler [2000, S. 146 f.]; KluB3-
mann [2000, S. 37]).

Inputs sind zum Beispiel Betriebsmittel, Werkstoffe, Arbeitsleistungen und Informationen.

Outputs sind in diesem Zusammenhang Produkte, Dienstleistungen oder Informationen.

Haufig werden Gesché ftsprozesse auch als Kernprozesse, Leistungsprozesse oder Unternehmens-
prozesse bezeichnet.

Insbesondere fiir Probleme der Fachabteilungen.
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Wenn Applikationen durch eine gezielte Blindelung auf bestimmte Zielsetzungen, wie
beispielsweise die eines Telekommunikations unternehmens, ausgerichtet werden, ist
von Applikationsstrategien die Rede. Durch eine Applik ationsstrategie sollen dauer-
hafte Wettbewerbsvorteile erzielt werden. Dabei wird die IT-Anwendungsarchitektur
und —landschaft gem 4B der Geschéiftsstrate gie angepasst. Es komm t zur Nutzung
mehrere Basistechnologien sowie geeignete r Software und Endgerite zur konkreten
Losung eines anwendungsorientierten Problems. Die IT-Applikationen und —Services
werden dabei ganzheitlich analysiert und ge staltet. Zu den Elem enten zihlen in die-

sem Zusa mmenhang Applikationen, System e, Daten und Infrastrukturen (vgl. Ernst
[1997, S. 27]; Gabler [2000, S. 146 f.]; KluBmann [2000, S. 37]).

Das Order Management® ist ein Geschiftsprozess zur Erfiillung der Kundenauftrage
ab Lager vom Zeitpunkt der Kundenbestellung bis zum Eingang der Rechnung beim
Kunden (vgl. Gabler [2000, S. 231 ff.]). Es wird als zentraler Beauftragungs- und Ab-
rechnungsprozess standardisiert abgewickelt. Das heif3it, dass jeder A uftrag die vier
Phasen ,,Auftragspriifung®, ,,Kaufminnisc he Beauftragung der Leistungserbringer®,
»Steuerung der Leistungserbringer und ,,Erfassen erbrachter Leistungen und Kosten*
durchléduft. Dabei wird eine Produktion betrachtet, welche sich vor allem durch eine
Konzentration auf das Massengeschéft und  eine Losungsorientierung auszeichnet
(vgl. T-Systems [2003Db, S. 7]).

Die Geschiftsausrichtung der IT ” bezeichnet den Unterstiitzungsgrad der IT-Services
an den W erttreibern und den Geschiftspro zessen. Die strategischen Geschiftsziele
und die Rahm  enbedingungen sollten stet s beriicksichtigt werden. Den IT-
Verantwortlichen eines Unternehm ens kann aufgezeigt werden, was die W erttreiber
des Geschiftes sind und wie gut diese durch die existierende IT-
Applikationslandschaft unterstiitzt werden (vgl. Gabler [2000, S. 146 f.]; KluBm ann
[2000, S. 688]). Um Zu einer optim alen Unterstiitzung durch die IT-
Applikationslandschaft zu gelangen, miissen m ehrere grundlegende Bereiche im
Rahmen einer IT-Strategie gestaltet werden. Die Abbildung 1 zeigt diese Bereiche:

Zu Deutsch Auftragsabwicklung.

7 Die Geschiftsausrichtung der IT wird hiufig auch als Business Alignment bezeichnet.
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Abb. 1: Strategische Bereiche der IT-Applikationen

Leithild

Anwendungsstrategie

Systemstrategie

Organisationsstrategie

Ressourcenstrategie

Quelle: in Anlehnung an Aitken [2003, S. 36 ff.].

Das Leitbild eines Unternehm ens gibt den Rahm en fiir des sen Strategie vor. Seine
Bestandteile sind die Unternehm ensvision und -mission. Es besitzt eine integrierende
und steuernde Funktion und beschreibt den W eg zur Um setzung der Unternehm ens-
strategie. Die Anwendungsstrategie ist zentraler Faktor fiir die IT-Strategie eines Un-
ternehmens. Innerhalb dieses Bereichs m uss gekldrt werden, welche Applikationen
fiir welche Prozesse * zusténdig sein und welche Soft wareprodukte eingesetzt werden
sollen. Bei der Systemstrategie geht es um die Architektur des Systems, der Soft- und
Hardware s owie der In frastruktur. Die Organisationsstrategie besch éftigt s ich m it
dem Themenbereich der notwendigen Anderungen in der IT -Organisation. Vor allem
die Informatikgeschiftsprozesse und die Strukturorganisation gehdren zu diesem Ab-
schnitt. Innerhalb der Ressourcenstrategie wird geklart, ob IT-Services selbst erstellt
oder eing ekauft werden sollen. W esentliche Elemente sind hier d ie Mitarbeiter, die
Finanz- und Betriebsmittel sowie Fremdressourcen (vgl. Vahs [2005, S. 124 ff.]).

Eine klassische Wertschopfungskette eines Telekommunikati onsunternehmens um-
fasst alle Tatigkeiten, die ein P rodukt oder eine Dienstleistung betreffen (vgl. Rom er

[1997, S. 24 £.]).° Sie kann aus den Elementen Produkte und Services, Kundenservice,

¥ Zur Veranschaulichung von Prozessen wie zum B eispiel B eschaffung, Produktion oder Ve rtrieb

kdnnen unterschiedliche Applikationen wie das SCM, ERP oder CRM eingesetzt werden.

In das kom plexe Gesam tsystem gehen auch die Beziehungen zu den Wert schopfungsketten der
Zulieferer, der Abnehmer und gegebenenfalls zu moglichen Tochtergesellschaften ein (vgl. Romer
[1997, S. 24 £.]).

9
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Kanile, CRM, Mitarbeiter und Marke bestehen, wobei insbesondere in den Bereichen
Produkte, Marke und Mitarbei termotivation ein groBes Differenzierungspotenzial
gegeniiber Konkurrenzunternehmen liegt (vgl. Groger [2005, S. 8]).

Das Ziel der Geschidiftsprozessoptimierung ist eine Erhohung der Effektivitat und Ef-
fizienz des Unternehm ens.' Ausgangspunkt ein er solchen Optim ierung sollte d abei
eine konsequente Kundenorie ntierung sein. Hier kann in sbesondere das Gestaltungs-
potential der Infor mationstechnologie genutzt werden, um die Geschéftsprozesse neu
zu organisieren (vgl. Gabler [2000, S. 601 f.]).

Anhand eines Vorgehensmodells kann der Prozess des Organi sierens in verschiedene,
strukturierte Phasen und Aktivitdtenblocke gegliedert werden (vgl. Heinrich/Lehner
[2005, S. 404)). Es ist die Prizisierung eines Phasenmodells durch Beschreibung der
auszufiihrenden Tatigkeiten und der erwartet en Ergebnisse sowie der zur Ausfiihrung
der Tatigkeiten erforderlichen Methoden und Techniken. D adurch kdnnen die in ei-
nem Gestaltungsprozess auftretenden Au fgabenstellungen und Aktivititen logisch
angeordnet und dargestellt werden. Hier wird durch systematisches, rationales Vorge-
hen der W eg vom Problem zur Losung schrittweise dargestellt. Besonders in grof3en
Projekten mit m ehreren beteiligten Ste llen ist die Anwendung eines verbindliche n
Vorgehensmodells sinnvoll. Da die einzelnen Phasen idealtypisch sind, ist es in de r
Praxis oft n otwendig, sich schrittweise an zunidhern (vgl. Breitner [2006]; W ikipedia
[2006c¢]; He inrich/Lehner [2005, S. 403 ff.]). Das in dieser Diplom arbeit zu entwi-
ckelnde Vorgehensm odell wird den drei Phasen Analyse & Bewertung, Design &

Optimierung sowie Solution Roadmap folgen.

1.3 Zielsetzung und Gliederung der Arbeit

Mit Riickblick auf die vorangegangenen Austfiihrungen ldsst sich konstatieren, dass
die Fahigkeit zur effizienten Ausricht ung der IT-Anwendungen und —Services zu
einer zentralen zukiinftigen Herausforder ung fiir viele Telekommunikationsunterneh-

men werden wird.

Daran ankniipfend wird das Ziel dieser Ar beit sein, insbesondere den Entscheidungs-
prozess im Rahmen der Anpassung der IT-Applikationsstrategien an Geschéftsprozes-

se eingehend zu analysieren, um ein m ethodisches Vorgehen zu entwickeln. Die

12" Siehe Kapitel 4.2.1 IT-Effizienz und IT-Effektivitit.


http://de.wikipedia.org/wiki/Phasen
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Konzeption des Vorgehensm odells wird dabe i auf einem international anerkannten
Standardframework'' und einem Be st-Pracise-Industriemodell'* aufbauen. Dadurch
wird eine pragm atische Herangehensweise zur Auswahl geeigneter Prozesse un  d
Methoden unter Beriicksichtigung wirtschaft licher und strategischer Faktoren erm 6g-
licht.

Um das genannte Kernziel zu erreichen, bedarf es der Beantwortung folgender zentra-

ler Fragen:

o Welche Elem ente des vorgestellten Standardframeworks und Best-Practise-
Industriemodells eignen sich zur Analys e und Optimierung besonders gut, um
den zu untersuchenden Geschiftsproze sses Order Management sowohl effek-

tiv als auch effizient ausrichten zu konnen?

o Wie soll der Strateg ieprozess bezo gen auf die IT-Applikationsstrategie am
sinnvollsten ausgefiihrt werden und welche Vorgehensweise ist dabei zweck-

maBig?

Das Vorgehensmodell ist, wie bereits im Kapitel 1.2 erwdhnt, in die drei Phasen Ana-
lyse & Bewertung, Design & Optimierung und Solution Roadmap aufgeteilt. In jeder
einzelnen Phase gibt es bestimmte zu untersuchende Objekte. Abbildung 2 gibt hierzu
einen Uberblick und zeigt insbesondere ~ das Anwendungs- und E  insatzgebiet des

Standardframeworks und des Best-Pracise-Industriemodells auf:

" TOGAF.
2 eTOM.
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Abb. 2: Modellrahmen des Vorgehensmodells

Telekommunikationsunternehmen

Analyse & Design & Solution
Bewertung Optimierung Roadmap

Geschaftsmodell
-analyse
mittels TOGAF

Geschiafts-
"] funktionen
Input
Werttreiber
/ ( 5| Wertschipfungs
-kette
Prozessanalyse

mittels eTOM

Y

Output

Quelle: Eigene Darstellung.

Zur Erreichung des genannten Hauptziels dieser Diplom arbeit ist eine Eingrenzung
des Untersuchungsgegenstandes sinnvoll und  notwendig. Dafiir werden zunichst
folgende Rahmenbedingungen definiert:

o Zielgruppe: Die Problem l6sung ist fii r Telekommunikationsunternehm en be-
stimmt. Dabei kann das vorgestellte Vo rgehensmodell sowohl fiir Mobilfunk-
und Festnetzbetreiber als auch fiir inte grierte Anbieter zur Beratung und Op-

timierung dienen.

o Entscheidungsobjekt: Gegenstand der dieser Diplomarbeit zugrunde liegenden
Aufgabe ist der Geschéf tsprozess Order Management eines Telekomm unika-
tionsunternehmens. Andere wichtige Geschiftsproze sse werden von dieser
Betrachtung ausgegrenzt.

o Analysetechniken: Bei der Entwickl ung des Vorgehensm odells fiir Telekom -
munikationsunternehmen findet eine K onzentration auf das Standardfram e-
work TOGAF und auf das Best-Practise -Industriemodell eTOM statt. W eitere
Frameworks oder Modelle werden hier nicht angewandt.
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Die Gliederung der vorliegenden Arbeit gestaltet sich wie folgt:

Im Anschluss an die bisher um rissenen Definitionen und Fragestellungen soll das
zweite Kapitel der theore tischen Fundierung und Vertiefung des Vorgehensm odells
dienen. GemiR den oben beschriebenen Phasen werden zunéchst die Unternehmenssi-
tuation eines Telekommunikationsunterne hmens und des Geschiftsumfeldes analy-
siert und bewertet. Dies stellt die Grundlag e fiir detaillierte und individuelle Bewer-
tungen und Optimierungsvorschldge dar. Zu diesem Zweck wird der Fokus der Ana-
lyse und Bewertung auf komm erzielle Geschiftsprozesse eines Telekom munikations-
unternehmens gelegt. Es wird ein m ethodisches Vorgehen anhand des Best-Practise-
Industriemodells eTOM vorgestellt, das dem Anwender erm 6glicht, die Eignung ein-
zelner Prozesselemente fiir IT-Applikationen anhand strategischer Faktoren zu beur-
teilen. Dabei wird ein generisches Ge  schéftsprozessmodell m it de m Schwerpunkt
Order Management analysiert. Hier werden die einzeInen Objekte, Schnittstellen und
Geschiftsfille betrachtet, um wesentliche Grundlagen fiir das weitere Verstindnis zu
schaffen.

Das dritte Kapitel beschrei bt die Design- und Optim ierungsphase des V orgehensmo-
dells. Anhand des intern ational anerkannten Standardfram eworks TOGAF werden
zunichst ausgewihlte Verfahren so wie Modelle vorgestellt, die flir die Entwicklun g
des Vorgehensmodells als relevant erachtet werden. Darauf aufbauend werden anhand
des daraus abgele iteten Vorgehens wichtige W erttreiber'” und entscheidende Archi-
tekturanforderungen eines Telekommunikati onsunternehmens identifiziert. Das Kapi-
tel schlieBt m it der Darstellung und einer kurzen Erlduterung der Soll-P rozesse des
Order Managements ab. Hier werden zentr ale Ebenen und Prozesse der Auftragsab-
wicklung definiert.

Die Solution Roadm ap bildet den dritten hi er betrachteten Schwerpunkt. Thr ist das

vierte Kapitel dieser Arbeit gewidmet. M it ihrer Hilfe kann de r Handlungsspielraum
fiir zukiinftige Anpassungen und Verdnderungen beurteilt werden. Durch eine sim ul-
tane Optimierung der Ge  schéftsprozesse und der IT-Applikationen kann eine
Geschiftstransformation bei gleichzeitiger Nutzung neuer T echnologien erreicht wer -
den. Dadurch soll eine optim ale Architekturplanung ermoglicht werden. Abbildung 3

1 Beispiele fiir Werttreiber sind die R eaktionszeit fiir Prozess- und IT-Integrationen, die Geschifts-
transparenz und die Standardisierung von I T-Leistungen und Prozessen. Im Bereich der Finanz-
und Verm 6gensstruktur sind hingegen die W irtschaftlichkeit, ein e effek tive Pro zessunterstiitzung
und Standardisierung wi chtige Werttreiber. Im B ereich Portfoliomanagement wére n hi er a nalog
wiederum Reaktionszeiten und Geschéftstransparenz zu nennen.
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gibt einen Uberblick zu diesem Ansatz. Abgeschlossen wird dieser T hemenbereich

durch eine Vorstellung bestimmter Leistungsindikatoren zur Fortschrittskontrolle.

Abb. 3: Optimierung der Geschéftsprozesse und IT-Applikationen

f(} Geschiftsstrategie
Optimierte Geschifts-
prozesse
[ ) L) «

Optimierte IT-Applikationen

CYF)

1on

Geschiftstransformat|
usiBojouyosa] uoa ageb)

Quelle: in Anlehnung an Heinrich/Lehner [2005, S. 115].

Das abschlieBende fiinfte Kapitel bietet eine zusammenfassende Betrachtung der er-
zielten Resultate und Konsequenzen und wi rd abgerundet durch einen Ausblick auf

potenzielle Erweiterungsmoglichkeiten des Vorgehensmodells.

Die vorliegende Arbeit soll dazu beitrage n, zukiinftige Prozess- und Strategieanpas-
sungen bezogen auf die IT-Applikationsla ndschaften bei Telekommunikationsunter-
nehmen zu unterstiitzen, indem sie di e rationale Entscheidungsfindung anhand de r

hier zu entwickelnden Vorgehensweisen erleichtern und effektiver gestalten wird.
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5 Schlussbetrachtung

Es bleibt festzustellen, dass durch di e Anpassung und Ausrichtung von Geschéft und
IT der Wertbeitrag der IT erhoht und so zum Gesamterfolg des Unternehmens beitra-

gen kann.

Ziel dieser Arbeit war  es, den Entscheidungsprozess bei der Anpassung von IT -
Applikationsstrategien an Geschiftsprozesse eingehend zu analysieren. Dadurch kon-
nen zuklinftige Prozess- und Strategieanpassunge  n bezogen auf die IT -
Applikationslandschaften bei Telekomm unikationsunternehmen unterstiitzt werden.
Um den Ge schéftsprozesses Order Managem ent sowohl effektiv als auch effizien t
ausrichten zu kénnen, wurden geeignete Elem ente des Best-Practise-Industriemodells
eTOM und des Standardfra meworks TOGAF ausgewéhlt, auf deren B asis folgende
Arbeitsschritte durchzufiihren sind:

Nach einer Analyse der Ist-Situ ation de s jeweiligen T elekommunikationsunterneh-
mens konnen erste Handlungsanweisungen bezogen auf das Order Management abge-
leitet werden. Allerdings be steht besonders bei technisc h anspruchsvollen Projekten
mit einer starken IT-K omponente die Gefahr des Scheiterns, da sie unter anderem
sehr komplex, risikoreich und von unsicher em Ausgang sind (vgl. Keil/Montealegre
[2004, S. 48]). Daher ist der Einsatz ei nes Vorgehensmodells zweckmifig und sinn-
voll, anhand dessen entschieden w erden kann, wo das Auftragsabwicklungssystem
der Organisation anzupassen ist und wo um gekehrt die Organisa tion dem Auftrags-
abwicklungssystem angepasst werden ka nn. Die W erttreiber und bestehenden Prob-
lembereiche konnen erk annt sowie Effektiv itdts- und Effizienzpotenziale aufgezeigt
werden, wodurch wiederum der jeweilige Handlungsbedarf abzuleiten ist. Durch eine
Identifizierung der notwendigen Verdnde rungen in den Geschéftsprozessen konnen
betriebswirtschaftliche Losungen definiert werden. Aullerdem wird dadurch eine effi-
ziente und effektive Prozess- und An  wendungssystemimplementierung vorbereitet.
Mittels einer Solution Roadm ap® ist sodann diese Zielarchitektur stringent um zuset-
zen, um so den gesam ten Strategieprozess bezogen auf die IT-A pplikationen sinnvoll

auszufihren.

% Beispielsweise bis zum Jahre 2010.
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Wenn ein Telekommunikationsunternehmen das im Rahmen dieser Arbeit vorgestell-
ten Vorgehensmodells durchfiihrt kann es an wendungsorientierte Prozess- und Strate-
gieanpassungen in seiner IT-Applikations landschaft vornehmen. Die Potentiale kon-
nen somit optimal ausgenutzt werden. AuBBerdem wird der Losungsraum es des in den
Geschiftsprozessen ein zusetzenden Auftragsab wicklungssystems verbessert. Insg e-
samt kann es somit zu einer optimalen Architekturplanung gelangen. Dadurch kénnen
die internen Strukturen des Unternehm ens den zukiinftigen Marktanforderungen fle-
xibel angepasst und eine Vielzahl von W ettbewerbsvorteilen gegeniiber Konkurrenz-
unternechmen generiert werden. Zum Hauptnut zen zdhlen dabei eine verbesserte In-
formationsbereitstellung, eine erhohte IT -Unterstiitzung und dam it gleichzeitig eine
grofBere Effizienz der Prozesse. Die Qu  alitdt der Datenhaltung und die IT-Kosten
konnen optimiert werden. AuBBerdem werden die Applikationen konsolidiert und har-
monisiert. Dadurch wird letzten Endes die Flexibilitdt und Wartbarkeit der IT verbes-

sert, was zudem auch in einer erh6hten Anwenderzufriedenheit resultieren kann.

In Anbetracht der aufgezeig ten Eingren zungen des Untersuchungsgegenstandes i m
Kapitel 1.3 darf das hier entwickelte Vorg ehen jedoch nicht als abgeschlossenes und
allgemeingiiltiges Konzept verstanden werden. Es soll vie Imehr als Basis f lir weiter-
fiihrende Uberlegungen dienen und stetig an die Anforderungen der zunehmend kom-
plexer werdenden Entscheidungen beziiglic h der IT-Applikationslandschaften ange-
passt werden.

Einen ersten wichtigen Be itrag hierfiir konnte die Erwe iterung des Betrachtungskon-
textes um eine umfassendere Leistungs- und Fortschrittskontrolle liefern. Diese bietet
eine eindeutige Zuordnung der verschie denen Verantwortungen und Ressourcen im
Rahmen der Aufgabenerledigung bietet, liefe rn. Dadurch kann ein wertorientiertes
Arbeiten gefordert werden (vgl. Ettelbriick/S chulte-Herberger [2006, S. 10 f.]). Somit
ist neben der Generierung eines Nutzens fiir die Kunden, wozu unter anderem eine
hohere Kundenzufriedenheit, geringere Reak tionszeiten und eine ve rbesserte Qualitét
gehoren, auch ein zu sitzlicher Nutzen fiir die Mitarbeiter moglich. Der Nutzen sp ie-
gelt sich dabei vor allem in objektivere Le istungsmaBstéibe, verbindlichere Aufgaben-
stellungen und verbesserte Selbststeuerungs moglichkeiten wieder (vgl. Hirzel [2005,
S. 20 ff.]). Zukiinftige Weiterentwicklungen w erden auflerdem im Einsatz von geeig-
neten, komplexititsreduzierenden Konzepten innerhalb des Change Managem ent ge-
sehen (vgl. Scheer/W erth [2005, S. 1 ff.]). Obwohl die Ausrichtung der IT -
Applikationslandschaft an zukiinftigen Geschiftsanforderungen zu einer hohen Flexi-

bilitdt durch Modularisierung und einem grofen Maf an Effizienz durch eine um fas-
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sende IT-Unterstiitzung fiihrt, konnen die neu arrangierten und implementierten Infra-
strukturen auf der anderen Seite ein neues Problemfeld er6ffnen. Werden die betrieb-
lichen Arbeitsabldaufe nun nur noch geschift sfeld- oder auftragsbezogen zusamm en-
gestellt und angepasst, steig t die Z ahl der M6 glichkeiten und Entscheidungsgrad e
exponential an. Zu den daraus resultierenden Problembereichen gehdren dann Varian-
ten-, Konsistenz-, Transparenz- und Zielprobleme. Daher ist die Frage nach der Kom-
bination von verschiedenen Ansétzen, die im Rahm  en der Optim ierung der Ge-
schéftsprozesse von Telekommunikationsunte rnehmen den grof3ten Nutzen fiir das
jeweilige Unternechmen bieten, ein interessanter Aspekt, der schon in naher Zukunft
zu neuen H erausforderungen bei der Anpa ssung der IT-Applikationslandschaften un-

ter Beriicks ichtigung s trategischer und wirt schaftlicher Faktoren f iihren kann .
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