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QualitaÈ t ist auch fuÈ r IT-Dienstleistungen von zunehmender Bedeu-
tung. Durch den prozeûorientierten Aufbau eines QM-Systems laÈût
sich die Nutzenwirkung vervielfachen. Ein strukturiertes Vorgehen
bildet die Grundlage fuÈ r eine Weiterentwicklung des Systems.

Vor dem Hintergrund der wachsenden
Bedeutung der Informationstechnologie
(IT) im Zuge von Globalisierung, Vernet-
zung oder Outsourcing steigt die Bedeu-
tung der QualitaÈ t von IT-Dienstleistun-
gen. Eine Studie der pdv Unternehmens-
beratung GmbH, Hamburg, zeigt, daû
derzeit die meisten Unternehmen
den gesamten Produktionsprozeû, ein-
schlieûlich des Unternehmensbereiches
Entwicklung, nach den MaûstaÈben der
Normenreihe DIN EN ISO 9000 analysie-
ren und bestaÈ tigen lassen [1].

Trotz der Ausrichtung der Normen-
reihe auf Produktionsbetriebe gewinnt
die Existenz und Aufrechterhaltung ei-
nes normenkonformen QualitaÈ tsmanage-
mentsystems (QM-System) auch bei
Dienstleistungsunternehmen zunehmend
an Bedeutung. In diesem Kontext stehen
insbesondere Dienstleister der Datenver-
arbeitung (DV) bzw. der Informations-
technologie oft noch am Anfang, da Qua-
litaÈ tsmanagement haÈufig auf das Testen
reduziert wird. Durch das Testen wer-
den jedoch nur bereits gemachte Fehler
korrigiert und nicht ursaÈchlich verhin-
dert. AÈ hnlich war die Situation der
LOGIS GmbH, Wolfsburg, dem eigen-
staÈndigen IT-Bereich des Logistikdienst-
leisters Schnellecke GmbH, Wolfsburg.
WaÈhrend die operativen Bereiche Logi-
stik und Spedition bereits seit 1995 zer-
tifiziert sind, hat die GeschaÈ ftsleitung
erst 1998 entschieden, ein QualitaÈ tsma-
nagementsystem fuÈ r den IT-Bereich auf-
zubauen. Aufgrund der EigenstaÈndigkeit
der LOGIS konnte ein prozeûorientierter
Ansatz im Gegensatz zu der
bisher elementorientierten Ausrichtung
verwirklicht werden. Aufgrund dieser
Prozeûorientierung wurden die taÈgli-
chen AblaÈufe durchgaÈngig beschrieben
und im Hinblick auf ihre Normenrele-
vanz analysiert.

Kerngeschåftsprozesse
herausarbeiten

Im Projekt wurden in der ersten Phase
vor der eigentlichen Beschreibung der
Prozesse die KerngeschaÈ ftsprozesse her-
ausgearbeitet. Erfahrungen aus vorange-
gangenen Projekten zeigen, daû bei IT-
Dienstleistern grundlegend immer die
Leistungsbereiche

V Systementwicklung,
V Hard-/Softwarebeschaffung,
V Anwenderbetreuung und
V Rechenzentrum (RZ)-Betrieb

zu finden sind.

Ein Prozeû laÈût sich in die Teilschritte
Anforderungsaufnahme, Bearbeitung
und Implementierung zerlegen. Durch
die Anwendung dieses Szenarios auf die

KerngeschaÈ ftsprozesse lieû sich eine all-
gemeinguÈ ltige Prozeûauswahlmatrix fuÈ r
IT-Dienstleister ableiten (Bild1).

FehlerverhuÈ tung beginnt ganz am An-
fang eines Prozesses. Da sich nur durch
FehlerverhuÈ tung die QualitaÈ t umfassend
verbessern laÈût und in diesem Zusam-
menhang Zeiten und Kosten reduzieren
lassen, wurde in der LOGIS ein Schwer-
punkt auf den Teilschritt Anforderungs-
aufnahme in allen GeschaÈ ftsprozessen
gelegt.

Die so verbesserten Prozesse fuÈ hrten
zu intensiverer Kommunikation mit den
Anwendern und Anforderern und als
weitere Folge zu Dokumenten, welche
die nachfolgenden Teilschritte unter-
stuÈ tzten und abschlieûend zum groûen
Teil zu statistischen Zwecken herangezo-
gen werden konnten.

1 Anwender-
betreuung

2 System-
entwicklung

3 Hard-/Software-
Beschaffung

1.1 Anforderungs-
aufnahme

Anwenderbetreuung

2.1 Anforderungs-
aufnahme

Systementwicklung

3.1 Anforderungs-
aufnahme

Beschaffung

3.2 Bearbeitung
Beschaffung

2.2 Bearbeitung
Systementwicklung

1.2 Bearbeitung
Anwenderproblem

1.3 Lösungs-
implementierung

2.3 System-
implementierung

3.3 Hard-/Software-
implementierung

RZ-OperatingBetrieb

Implementierung

Bearbeitung

Anforderungs-
aufnahme

IT-Leistungs-
bereich

Teilschritt

Bild 1. Eine allgemein guÈltige Prozeûauswahlmatrix fuÈr IT-Dienstleister zeigt die KerngeschaÈftspro-
zesse in den Leistungsbereichen. Jeder dieser Prozesse laÈût sich in die Teilschritte Anforderungs-
aufnahme, Bearbeitung und Implementierung zerlegen
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¹Anforderungsaufnahmeª ± in allen
GeschaÈ ftsprozessen verbessern
Im Rahmen einer strukturierten Vorge-
hensweise wurden fuÈ r jeden Ablauf-
schritt zur Erhebung der Prozesse
zweckmaÈûige Instrumente eingesetzt:

V Zur Vorbereitung der GespraÈche wur-
de ein GespraÈchsleitfaden erstellt.

V Die Interviews in den Fachabteilungen
werden aufbauend auf die Prozeûaus-
wahlmatrix anhand eines Erhebungs-
fragebogens durchgefuÈ hrt und die In-
formationen in FormblaÈ ttern erfaût.

V Die Modellierung der Prozesse erfolgt
mittels des Modellierungswerkzeuges
¹Architektur integrierter Informati-
onssystemeª (ARIS). ARIS ist ein spe-
zielles Werkzeug zur GeschaÈ ftspro-
zeûmodellierung, das eine strukturier-
te Modellierung von Prozeûketten me-
thodisch unterstuÈ tzt [2].

V In den Abstimmungsworkshops wur-
de sich der Toolausdrucke sowie der
Metaplan-Technik bedient.

Die Einbeziehung der LOGIS-Mitarbeiter
in die Ausarbeitung und spaÈtere Aktuali-
sierungen der Anweisungen wurde im
Gegensatz zum elementorientierten Auf-
bau durch dieses prozeûorientierte Vor-
gehen enorm erleichtert. Es konnte ein
Know-how-Transfer an die Mitarbeiter
vorgenommen werden, der zu einer Stei-
gerung der Motivation der Mitarbeiter

beitrug sowie zu einer weit staÈ rker ge-
tragenen Identifikation mit dem QM-Sy-
stem.

Nach der Aufnahme der Prozesse wur-
de der Abgleich mit den Normenforde-
rungen durchgefuÈ hrt. Der Zusammen-
hang zwischen den in den Verfahrensan-
weisungen abgebildeten GeschaÈ ftspro-
zessen und den Normenforderungen
wurde zur UÈ bersicht in einer Abdek-
kungsmatrix dargestellt (Tabelle1).

Die QM-Elemente
V Verantwortung der Leitung (1),
V QualitaÈ tsmanagementsystem (2),
V Interne Audits (17) und
V Schulung (18)

sind uÈ blicherweise, wie auch in der Ab-
deckungsmatrix zu erkennen, nicht
durch die Prozesse abgedeckt. Diese
und eventuell daruÈ ber hinaus nicht be-
handelte Elemente werden im Hinblick
auf die Normenforderungen klassisch
elementeweise abgehandelt.

QM-System in vier Phasen errichten
Aus dem Projekt bei der LOGIS laÈût sich
fuÈ r die Errichtung eines QM-Systems
ein Vorgehen in vier Phasen ableiten:

Projektorganisation: Die Projektorga-
nisation schlieût ein:

V Projektplanung einschlieûlich Festle-
gung der Verantwortlichen,

V Kick-off-Veranstaltung,

V Definition der Unternehmensziele und
V Festlegung der QualitaÈ tspolitik.

GeschaÈ ftsprozeûoptimierung: In Phase
2 erfolgt die Aufnahme und Modellie-
rung der ablaufenden GeschaÈ ftsprozesse
wie bereits beschrieben. In den Inter-
views zur Beseitigung vorhandener
Schwachstellen abgestimmte AÈ nderun-
gen bzw. ErgaÈnzungen sollten im An-
schluû sofort umgesetzt werden. Leiten-
des Prinzip bei der Festschreibung der
Prozesse ist, diese qualitaÈ tsorientiert zu
gestalten. Wirtschaftlichkeitsbetrachtun-
gen koÈ nnen einflieûen, sollten aber
nicht in den Vordergrund draÈngen.

Dokumentationserstellung: Die model-
lierten Prozesse bilden ein GeruÈ st fuÈ r
die QM-Dokumentation. Die bereits ab-
gebildeten qualitaÈ tsrelevanten Kernge-
schaÈ ftsprozesse werden in Verfahrensan-
weisungen umgesetzt. In diesem Zusam-
menhang gewinnt die bereits angespro-
chene Abdeckungsmatrix an Bedeutung.
Das bisher elementorientierte QM-Hand-
buch wird ebenfalls prozeûorientiert
aufgebaut.

BezuÈ glich des Umfangs und Detaillie-
rungsgrades sollte der Regel ¹soviel wie
noÈ tig, sowenig wie moÈ glichª gefolgt wer-
den. Gerade in einem Dienstleistungsun-
ternehmen sollte die FaÈhigkeit zur flexi-

Normelement

Nr. Prozeû/VA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

1.1 Anforderungsaufnahme
Anwenderbetreuung

´ ´ ´ ´ ´ ´ ´

1.2 Bearbeitung Anwenderprobleme ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´

1.3 LoÈ sungsimplementierung ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´

2.1 Anforderungsaufnahme
Systementwicklung

´ ´ ´ ´ ´ ´

2.2 Bearbeitung Systementwicklung ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´

2.3 Systemimplementierung ´ ´ ´ ´ ´ ´

3.1 Anforderungsaufnahme
HW/SW-Beschaffung

´ ´ ´ ´

3.2 Bearbeitung
Hard-/Software-Beschaffung

´ ´ ´ ´ ´ ´

3.3 Hard-/Software-Beschaffung ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´ ´

Tabelle 1. Die aufgenommenen Prozesse werden mit den Normenforderungen abgeglichen und sind in einer Abdeckungsmatrix darstellbar. Die QM-
Elemente 1, 2, 17 und 18 sind uÈblicherweise nicht durch die Prozesse abgedeckt und werden im Hinblick auf die Normenforderungen klassisch elemen-
teweise abgehandelt
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blen und raschen Reaktion auf neue
Kundenanforderungen erhalten bleiben.

In dieser Phase muû eine Entschei-
dung daruÈ ber getroffen werden, in wel-
cher Form die Dokumentenlenkung und
-verwaltung erfolgen soll. Zu diesem
Zweck gibt es bereits eine Reihe von
Softwaresystemen. Die elektronische Be-
reitstellung reduziert den Pflegeaufwand
fuÈ r AÈ nderungen und die Verteilung der
Dokumente.

Zertifizierungsvorbereitung: Die letzte
Phase umfaût interne Audits, in denen
die Prozesse hinsichtlich ihrer Normen-
konformitaÈ t bewertet werden. Erfahrun-
gen bei der LOGIS zeigen, daû aufgrund
des prozeûorientierten Vorgehens der
Vorbereitungsaufwand fuÈ r die Mitarbei-
ter auf die Audits stark reduziert wird.

Ein errichtetes QM-System sollte hin-
sichtlich seiner Wirksamkeit bewertet
werden. DafuÈ r eignen sich Kennzahlen.
Die Kennzahlen, die sich auf die Prozes-
se beziehen, bilden die Grundlage fuÈ r
kontinuierliche Verbesserungsprozesse.

Schneller und leichter ±
vermehrter Anwendernutzen
Neben den bereits in den Aufbauphasen
zu verzeichnenden Vorteilen des prozeû-
orientierten Vorgehens wirkte sich das
QM-System in der LOGIS nachhaltig
vorteilhaft aus.

Das QM-Projekt in der LOGIS fuÈ hrte
zu mehr Transparenz und QualitaÈ t ins-
besondere an der Nahtstelle zu den An-
wendern. Allein die Regelung eindeuti-
ger Verantwortlichkeiten in den IT-Berei-
chen zog eine Reihe positiver Auswir-
kungen nach sich.

Bezogen auf die KerngeschaÈ ftsprozes-
se sind die folgenden Nutzeffekte zu ver-
zeichnen (Bild 2):

V Die Anwenderzufriedenheit wurde er-
hoÈ ht;

V die Projektarbeit wurde aufwandsmi-
nimiert und verbessert;

V der Beschaffungsvorgang wurde be-
schleunigt bei gleichzeitiger Verringe-
rung der Reklamationen.

Nachhaltige Effekte
mit Kennzahlensystem sichern

In der LOGIS wurde im Laufe des Projek-
tes damit begonnen, den Betrieb und die
Weiterentwicklung des QM-Systems mit
Hilfe von Kennzahlen zu steuern. Dabei
wurden Kennzahlen betrachtet, wie

V VerfuÈ gbarkeit,
V Systemadministratorengrad und
V durchschnittliche Weiterbildungs-

stunden.
Auf dieser Grundlage hat die pdv ein
Kennzahlensystem zur nachhaltigen Si-
cherung der Effekte eines QM-Systems
entwickelt. FuÈ r den Aufbau eines Kenn-
zahlensystems, das die QualitaÈ ts- und
LeistungsfaÈhigkeit des IT-Bereiches be-

wertet, kann das Modell der EFQM (Eu-
ropean Foundation for Quality Manage-
ment) die Struktur liefern (Bild 3) [3].

Das Kennzahlen-Controlling kann als
erster Meilenstein auf dem Wege zu ei-
nem gesamtheitlichen IT-Controlling be-
trachtet werden. Der Aufbau eines um-
fassenden IT-Controllings, bei dem z. B.
auch eine interne Verrechnung von IT-
Leistungen und die Ermittlung von IT-
Projektwirtschaftlichkeit erfolgen soll,
ist in der LOGIS in naÈchster Zeit ge-
plant.

FuÈ r die Entwicklung und EinfuÈ hrung
eines umfassenden IT-Controllings wur-
de von der pdv eine grundlegende Vor-
gehensweise mit fuÈ nf Schritten und
den dazugehoÈ renden Teilschritten defi-
niert:

V IT-Controlling definieren,
V Controlling-Matrix entwickeln,
V IT-Controlling einfuÈ hren,
V IT-Controlling durchfuÈ hren und
V IT-Controlling fortschreiben.

Die Controlling-Matrix bildet ein Hilfs-
mittel fuÈ r die Controlling-Planung,
durch die die VollstaÈndigkeit der IT-Con-
trollingmaûnahmen sichergestellt wird.
Zu diesem Zweck werden unterschiedli-
che Dimensionen betrachtet.

Prozeûorientierung
vervielfacht den Nutzen

Der unter anderem durch mangelnde
Transparenz gekennzeichneten Situation
bei einem Groûteil der IT-Dienstleister
kann durch den Aufbau eines QualitaÈ ts-
managementsystems begegnet werden.
Bei der LOGIS GmbH wurden gute Ef-
fekte erzielt. Der Koordinator der QM-
AktivitaÈ ten Karsten Keil unterstrich als
Beispiel, daû die Anfragekultur bei IT-
Projekten durch die jeweiligen Fachab-
teilungen zielgerichtet verbessert wur-
de. Die Nutzenwirkungen eines QM-
Systems vervielfachen sich verglichen
mit der Elementorientierung der Norm
durch einen prozeûorientierten Aufbau.

• Reaktion auf kleinere
Anwenderprobleme in 24 h

• Erkennen von Fehler-
schwerpunkten durch
statistische Auswertung

• Transparente Benutzer-
verwaltung

• Eindeutige Weiterleitung
von Hotline-Anrufen

• Zielorientierte Verbesserung
der Anwenderzufriedenheit
mit automatisierter halb-
jährlicher Anwender-
befragung

• Steigerung der Termintreue
bei Projekten um 50%

• Regelmäßige Reviews
• Verbesserung der Qualität

der IT-Projektplanung
bzgl. Inhalt, Termin, Kosten

• Einrichtung regelmäßiger
Gesprächsrunden mit
operativen Einheiten
(Anforderern, Anwendern)
    zeitnaher Einfluß von
Änderungen

• Reduktion der Reklama-
tionsquote bei Beschaffung
um 60%

• Beschleunigter Beschaf-
fungsprozeß durch
eindeutiges Freigabe-
verfahren mit entsprechender
Lieferantenauswahl

Nutzen in der
Systementwicklung

Nutzen in der
Anwenderbetreuung

Nutzen in der
Beschaffung

Bild 2. Das geschaÈftsprozeûorientierte QM-System fuÈhrt zu mehr Transparenz und QualitaÈt insbe-
sondere an der Nahtstelle zu den Anwendern. Diese positiven Nutzenwirkungen lassen sich an
Beispielen konkretisieren

Führungs-
verhalten

IT-Politik und
Strategie

IT-
Prozesse

Menschen-
führung

IT-
Ressourcen

Anwender-
zufriedenheit

Mitarbeiter-
zufriedenheit

Auswirkung
auf das

Unternehmen

IT-
Geschäfts-
ergebnisse

Input Output
Bild 3. FuÈr den Auf-
bau eines Kennzah-
lensystems, das die
QualitaÈts- und Lei-
stungsfaÈhigkeit des
IT-Bereichs bewertet,
kann das Modell der
EFQM die Struktur
liefern
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Ein strukturiertes Vorgehen schafft
die Voraussetzung fuÈ r eine zukuÈ nftige
Weiterentwicklung des QM-Systems. Die
Implementierung eines QM-Systems ist
ein geeigneter Start fuÈ r die EinfuÈ hrung
eines IT-Controllings. Das in Zusammen-
arbeit mit der pdv entwickelte Kennzah-
lenmodell, das sich zur Steuerung der
QualitaÈ t eignet, kann als Ausgangspunkt
fuÈ r eine wirtschaftlichkeitsorientierte
Steuerung dienen.
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Content in Short

Quality control of service processes. Cost orientated quality
management for IT services. Even in the field of IT services,
quality is gaining ever-increasing importance. With the devel-
opment of a process-based QM system, its effective use can be
extended to a considerable extent. A structured procedure
forms the basis for the subsequent development of the system.
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