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Vorwort

Sehr geehrte Leserin,
sehr geehrter Leser

SWISS INNOVATION OUTLOOK

DER WEG VOM CHIEF INFORMATION OFFICER BIS ZUM
CHIEF INNOVATION OFFICER IST NOCH LANG.

Unterwegs gilt es Unsicherheiten zu beseitigen, sich das
Rustzeug fir die neuen Anforderungen zu besorgen und vor

allem die neue Rolle zu finden.

Noch gestern verstand er sich als Chefinformatiker. Morgen
soll er als verstandiger Betriebsékonom ein gleichwertiger
Partner fir die Fihrungsteams der Unternehmen sein — mit
dem entsprechenden Auftreten als auch den Kompetenzen.
Dabei soll er dem Business die richtige, technische Infra-
struktur zur Verfligung stellen und Innovationen zum Durch-
bruch verhelfen. Heute erlebt er die Diskrepanz seiner vor-
maligen und kiinftigen Rolle. Er sucht seinen Platz im Unter-
nehmen. Daflir muss er die IT verlassen und findet sich in ei-
nem ungeschitzten Raum, wo sich auch andere als Manager
fir innovative Dienstleistungen profilieren wollen. Diese
Situation verunsichert. Auf den verbleibenden Meilen zu sei-
ner neuen Funktion muss er sein Potenzial als Chief Innovati-
on Officer erkennen und lernen im erweiterten Umfeld zu

bestehen.

Ein erster Schritt dahin ist, sich dartber klar zu werden, was
Innovation bedeutet. Fir die Branche. Fir das Unternehmen.

Fir den personlichen Erfolg. Steht Innovation fiir etwas



Vorwort

grosses Neues, etwas qualitativ Besseres oder gehen inno-
vative Projekte einher mit der Erreichung maximaler Kunden-
zufriedenheit? Will sich der kiinftige Chief Innovation Officer
mit Innovationen positionieren, muss er sich bewusst sein,
dass dafir mehr Gebiete als nur Technologie und technische

Messzahlen guten Nahrboden bieten.

Der vorliegende Report zeigt den CIO auf dem Weg zu
seiner neuen Rolle. Die Aussagen der befragten Informatik-
experten ergeben einen noch nicht ausgereiften Reiseplan.
Diese Publikation soll als Grundlage fiir die Bestimmung der
Route dienen. Als Dienstleisterin und IT-Lésungsanbieterin
haben wir die spannende Chance, diese Reise ein Stlick zu
begleiten — auch mit all ihren Engpéssen, Schlagléchern und
Kurven. Wir sind liberzeugt, mit diesem Report ein Stlick

weiterzuhelfen.

Mit freundlichen Grissen

L]

Susanne Ruoff

Director Global Technology Services, IBM Schweiz

SWISS INNOVATION OUTLOOK



4 Inbalt

1. Die Diskussion
DIE FUNKTION DES CIO WANDELT SICH — ABER WIE? 5

2. Das Wirkungsfeld um den CIO

TENDENZEN GESUCHT 8
DIE BESTATIGUNG 13
DAS FAZIT 15
MUSS SICH DER CIO NEUEN HERAUSFORDERUNGEN STELLEN? 18

3. Die Branchenperspektive
MARKTTRENDS, ERGEBNISSE DER BEFRAGUNG, PRAXISBEISPIELE

OFFENTLICHE VERWALTUNG 22
BANKINDUSTRIE 28
VERSICHERUNGSWESEN 34

TELEKOMMUNIKATIONSBRANCHE 41

SWISS INNOVATION OUTLOOK



Grundsatz — Thematik 5

Chief Innovation Officer: Wunschtraum oder
Wirklichkeit? Die Funktion des ClIOs wandelt
sich — aber wie?

DER IT-LEITER WIRD ALS INNOVATOR FUR NEUE PRO-
ZESSE UND EFFIZIENTERE ABLAUFE BETRACHTET. SEINE
AUFGABENGEBIETE ERLANGEN EINE GESCHAFTS-

UND UNTERNEHMUNGSRELEVANTE BEDEUTUNG UND
SEINE ENTSCHEIDE ENORME TRAGWEITE. ODER NICHT?
SIEHT DIE ZUKUNFT EHER SO AUS, DASS DER CIO
LIEFERANT DER IT-INFRASTRUKTUR UND SOMIT EINES
GEBRAUCHSGUTS WIRD?

Die Informationstechnologie hat eine stiirmische Entwick-
lung hinter sich, die mit einer Vielzahl unterschiedlicher
Funktionsbezeichnungen ihre Spuren hinterliess: Ob EDV-
Leiter, Leiter Informatik oder Chief Information Officer — sie
alle bezeichnen eine Aufgabe mit stdndig neuen Anforde-
rungen. IBM geht den Trends nach, mit dem Ziel fir CIO auf-

zuzeigen, wo sich ihre kiinftigen Herausforderungen finden.

Glaubt man Studien, Umfragen und Statements verschiede-
ner IT-Leiter der letzten Zeit, geht es heute immer mehr dar-
um, mit innovativen [T-Lésungen Geschéftsprozesse neu zu
definieren, neue Produkte und Services zu entwickeln oder
neue Geschaftsfelder zu erobern — und dabei sollen natirlich
noch die Kosten sinken. Der «Chief Innovation Officer» muss

her, so die Forderung.

Zeichnet sich hier ein deutlicher Trend ab? Oder wider-
spiegelt sich Wunschdenken? Wer ist der Chief Innovation
Officer eigentlich?

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Grundsatz — Thematik

DIESE BROSCHURE widmet sich der Problematik der

sich im Wandel befindenden Rolle des CIO. Funktion und
Position sind im Begriff neu definiert zu werden. Wir fragen
nach den Einflussfaktoren. Wir analysieren im Gespréach mit
Schweizer CIO die Verlagerung ihrer Schwerpunkte. Wir ver-
gleichen den Anteil operativer und innovativer Tatigkeiten.
Wir ermitteln Messkriterien flr Leistung. Wir orten Ausbil-
dungsbedirfnisse. Um schlussendlich die Frage nach der zu-

kinftigen Bedeutung der drei Buchstaben CIO zu klaren.

CHIEF INNOVATION OFFICER
ODER CHIEF INFRASTRUCTURE OFFICER?

DAS VORGEHEN folgte einem zweistufigen Verfahren. Mit
einer ersten Runde aus Interviews wurden qualitative Aus-
sagen erhoben. Die Antworten haben wir zusammengefasst
und anonymisiert. Vormals befragte Personen erhielten diese
Auswertung fur eine weitere Verfeinerung ihrer Einschatzung
und zur erneuten Bewertung. Der Vorteil des zweistufigen

Befragungsverfahrens ist, dass sich Aussagen erharten.

An der Befragung nahmen Uber 20 IT-Verantwortliche, CIO
und Experten teil. Dabei handelte es sich um Fachpersonen
aus der Bankindustrie, dem Versicherungswesen, der Tele-
kommunikationsbranche und der &ffentlichen Verwaltung.
Sie alle gingen umfassende Fragebogen durch und nahmen
zu Punkten rund um ihre aktuelle und zukinftige Rolle im
Unternehmen Stellung, ebenso zu branchenspezifischen

Themen.

Eine weitere wichtige Informationsquelle fir die Einschat-
zung der ClO-Trends stellten verschiedene Studien dar, wel-
che IBM bereits weltweit in den entsprechenden Branchen
durchgefiihrt hat. Aktuelle Beispiele aus der Praxis ermdg-

lichen eine tiefergehende Auseinandersetzung.
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8 Resultate

Die Auswertung. Tendenzen gesucht

WIE WOHL KAUM EINE ANDERE ROLLE IST JENE DES
ClO VON DEN EINFLUSSEN SEINES UMFELDES
GEPRAGT. SO UNTERSCHIEDLICH WIE DIESES PRASEN-
TIEREN SICH DIE ROLLEN VON HEUTE UND DIE VOR-
STELLUNGEN FUR MORGEN. MEHRERE IT-, WIRT-
SCHAFTS- UND BRANCHENEXPERTEN HABEN DIE ENT-
WICKLUNG DES CIO EINGESCHATZT UND ZWANZIG
IT-LEITER AUS DER BANKENINDUSTRIE, DER OFFENT-
LICHEN VERWALTUNG, DER VERSICHERUNGSBRANCHE
ALS AUCH AUS DEM TELEKOMMUNIKATIONSUMFELD
STANDEN REDE UND ANTWORT.

Wir alle sprechen von Innovationen — doch jeder CIO ver-
steht unter diesem Begriff etwas anderes. Einig ist man sich
lediglich, dass es sich dabei um Neuerungen handelt, die
sich auf Prozesse, Produkte und Dienstleistungen beziehen
kénnen. Im Fokus stehen dabei Kundenbedurfnisse, Ge-
schaftsmodelle, IT-Infrastruktur als auch Umsatzsteigerung.
Die Antworten deuten auf eine oberfléchliche Auseinander-
setzung darlber, was Innovation wirklich bedeutet. Oft wird

es als Schlagwort gebraucht.

Mehr Konsens fand sich bei der Bewertung der eigenen
Organisation betreffend Vorreiterrolle. Die Mehrheit der Un-
ternehmen nimmt auf dem Markt weder die Funktion des

Leaders, noch die des Followers ein. Diese etwas typische

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Eine Innovation muss ein
grosser Schritt sein, damit dieser
Name verdient ist.”

Schweizerische Haltung wird mit Begriindungen wie «keine
allzu grosse Risikofreude vorhanden» und «zu gute Ergebnis-
se, um in die Leadership-Rolle gedrédngt zu werden» unter-

strichen.

Innovationsdruck Ubt hauptséchlich die Geschéftsleitung
aus, selten die IT-Abteilung selbst oder die technologische
Entwicklung. Ganz unterschiedlich wird der Druck durch

den Wettbewerb oder von der Kundenseite empfunden. Die
Halfte der befragten IT-Verantwortlichen gehort zur Ge-
schéftsleitung und ist somit in einer Position, um Innovatio-
nen direkt an oberster Stelle einzubringen. Doch mehr

noch als CEO und CIO fordern Bereichsverantwortliche

Neuerungen.

Im Fokus steht die Infrastruktur

Betrachtet man den Alltag eines CIO, so l&sst sich die

Frage nach Chief Innovation Officer oder Chief Infrastructure
Officer eindeutig beantworten: Die «Infrastructure» steht

bei drei Viertel der CIO im Mittelpunkt! Bei der Halfte der
Befragten beanspruchen Aufgaben zur Sicherstellung des
operativen Betriebs und der [T-Infrastruktur 70 Prozent und
mehr ihrer Arbeitszeit. Dazu kommt, dass Uber die Halfte
den verbleibenden Anteil fur innovative Aufgaben als ausrei-
chend empfindet. Besteht liberhaupt der Wunsch Innovatio-
nen zu fokussieren? Ja, jedoch nicht ausgepragt. 38 Prozent
mochten sich mehr fir innovative Projekte engagieren. Diese
Gruppe wurde weiter befragt, wie sie sich Zeit fir mehr
innovative Projekte schaffen wollen. Die I[deen waren viel-
féltig. Einerseits sollen Verbesserungen bei den personellen
Ressourcen in quantitativer wie auch qualitativer Hinsicht
vorgenommen und andererseits die Automatisierung von
Prozessen gefordert werden. Zur weiteren Verbesserung

der Situation soll vom Detaildenken zu Gunsten von mehr

SWISS INNOVATION OUTLOOK



+Heute tendieren CIO dazu Chief
Infrastructure Officer zu sein. Drei
von vier gaben an, sich mehr als
50 Prozent ihrer Arbeitszeit mit
Projekten zur Sicherstellung des
operativen Betriebs wie auch der
IT-Infrastruktur zu beschéaftigen.”

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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strategischem Denken abgekommen werden. Der CIO kran-
kelt an zu geringer Entscheidungsbefugnis. Immer wieder
werden Entschliisse hinterfragt. Hier werden Anderungen

dringend gefordert.

Das Hauptgeschéft bleibt Infrastruktur

Heute sind CIO Uberwiegend als Chief Infrastructure Officer
tatig. Ob und wie stark sich dies zugunsten innovativer
Tatigkeiten verschiebt, bleibt ungewiss. CIO erwarten in den
kommenden zwei Jahren nur eine leichte Verlagerung ihrer
Aufgaben in Richtung mehr Innovation. Realistische Schat-
zungen liegen bei 10 bis 20 Prozent Zuwachs an innovations-
orientierten Tatigkeiten. Ist man in Innovationsprojekte invol-
viert, steigt der Anteil entsprechend. Nach Projektabschluss
pendelt sich die Arbeitsverteilung zwischen Infrastruktur und
Innovation jedoch wieder wie gehabt ein. Gar ein Drittel der
Befragten erwartet keine Anderungen. Man sieht den Haupt-

fokus nach wie vor auf betriebsrelevanten Aufgaben.

Am Budget soll es nicht scheitern: In der Informatik ist Geld
fir Neuerungen vorhanden. Nur gerade ein [T-Verantwort-
licher beklagte im Gesprach, keine Geldquelle zu haben,
ansonsten sind diese vielseitig. Die Bandbreite reicht von
Sponsoren liber sogenannte Wachstumsgelder und den
IT-Haushaltsetat bis zu eindeutig dedizierten Innovations-
budgets. Die in den beiden kommenden Jahren erwarteten
Budgeténderungen sind unterschiedlich. Die Halfte der
Befragten erwartet gleichbleibende Mittel und fast ein Drit-
tel eine Zunahme. Nur in Einzelfallen wird der Geldhahn

etwas zugedreht.

Im Unternehmen wird sich die Rolle des CIO dahin ent-
wickeln, dass er einer unter vielen Innovationstreibern ist und
im Wesentlichen die Innovationsanstrengungen der Fach-

abteilungen unterstiitzt, so die Mehrheit der Gesprachspart-
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Der Vielseitigkeit der Funktion
entsprechend zeigen sich die Leis-
tungsbewertungskriterien. Zwei bis
flinf Kennzahlen sind dabei mass-
gebend und eine davon richtet
sich auf einen Kostenaspekt, wo
wiederum Varianten von der Ein-
haltung von Arbeitsplatzkosten pro
Mitarbeiter Uber das Erreichen von
Umsatz- und Gewinnzahlen bis zur
budgetkonformen Projektabwick-
lung moglich sind. Interessanter-
weise werden neben den quantita-
tiven fast so oft auch qualitative
Ziele gesteckt. Sie betreffen bei-
spielsweise die (interne) Kunden-
zufriedenheit, die Produktqualitat,
die Projektdurchfiihrung und den
Grad der IT-Steuerung.

11

ner. Je gleich viele sagen aus, dass sich die Funktion in
Richtung Chief Innovation Officer und in Richtung Chief
Infrastructure Officer entwickelt. Dieses diametrale Ergebnis
weist darauf hin, dass die Rolle des CIO zum heutigen
Zeitpunkt keineswegs definiert ist und auch in naher Zukunft

offen bleibt.

Sorg’ und Leid des CIO

Treibende Krafte fur kiinftige Innovationen kommen aus ver-
schiedenen Richtungen, was die Feststellung untermauert,
dass ClO diesbeziiglich Fachabteilungen unterstitzen.
Personen in Schlisselpositionen haben es weiterhin in der
Hand, Neuerungen voranzutreiben. So ist einmal mehr der
Wunsch nach Einsitz in der Geschaftsleitung begriindet. Aus
den Antworten ist zu erkennen, dass innovative Projekte

mit geschaftlichem Nutzen verkettet sind und deshalb eine
betriebswirtschaftliche Argumentation und die daflr nétigen
Kenntnisse unerlasslich scheinen. Teilweise spiirt man eine
gewisse Ohnmacht Projekte zu initiieren, da der zu lber-
zeugenden Seite das Verstéandnis fir Informatik und deren
Nutzen fehlt. Ein CIO beschreibt sich in dieser Hinsicht als
einsamer Rufer in der Wiste, auch fiel der Begriff «Wander-
prediger». Dass es eben nicht der CIO ist, der Innovationen
vorantreibt, liegt wohl auch daran, wie dieser gesehen wird —
sieht er fir sich selbst doch auch keine klare Rolle. Gemass
Aussagen wird der Chief Information Officer zu wenig wahr-
genommen, da seine Funktion in vielen Unternehmen relativ
neu ist. Entweder ist er ein «Minister ohne Portfolio» oder
eben der austauschbare |T-Leiter, der sich ausschliesslich
dem Infrastrukturbetrieb widmet. Zur Verbesserung der
Wahrnehmung braucht er die Chance, Geschaftsprozesse
mit intelligenten und kostengtinstigen Applikationen zu
unterstltzen und damit das Kerngeschéft weiter nach vorne

zu bringen.

SWISS INNOVATION OUTLOOK



SWISS INNOVATION OUTLOOK

Resultate

Der Weg zum Chief Innovation Officer

fiihrt zuerst in die Schule

Lasst auch die Umfrage keinen eigentlichen Drang nach
mehr Innovationen erkennen und scheint es, dass der Weg
zum Chief Innovation Officer noch lang ist. So kénnen alle
Teilnehmer mindestens ein, ja bis zu finf Bereiche aufzdhlen,
die auf innovative Weise bereits weiter entwickelt werden.
Die folgende Auflistung soll den Umfang illustrieren: Internet
Services, Workflow Scanning, Aussendienstunterstiitzung,
Logistik, Security, Steuersysteme, e-Goverment, Zahlungs-
verkehr, Kreditwesen, Geldwascherei, Online-Vertrieb wie
auch -Abwicklung, Grundstlickverwaltung, Mobile Compu-

ting, Extranet-Losungen usw.

64 Prozent gaben an, neue Qualifikationen flr die Rolle des
Innovationstreibers zu bendtigen. Liegt hier ein Grund fir
die Unsicherheit in Bezug auf die neue Funktion? Interessan-
terweise machten auch die 36 Prozent, die keinen Bildungs-
bedarf dusserten, Angaben Uber Bereiche fir sinnvollen
Know-how-Aufbau. Um es auf den Punkt zu bringen: Wis-
sensllicken gilt es zu stopfen, um eine Unternehmensperson-
lichkeit mit Technologieverstédndnis zu werden. Neben fun-
diertem Verstandnis flr Betriebswirtschaft und die Branche,
ist weitere Entwicklungsfahigkeit in der Kommunikation

und beim strategischen Denken angesagt. Darlber herrscht

Einigkeit.



Resultate

13

Die zweite Auswertung. Die Bestatigung

.Das grosste Hindernis auf dem
Weg zu Innovationen sind lange
Entscheidungsprozesse. Im Ge-
gensatz dazu stehen durch neue
Kundenanforderungen motivierten
Projekten Abkiirzungen offen.

Am schnellsten kommt man
jedoch ans Ziel, wenn der CIO
Mitglied der Geschéftsleitung ist.”

EINES DARF SCHON VORWEG GENOMMEN WERDEN:
DIE ROLLE DES CIO WIRD NICHT DEFINIERT. BILDUNGS-
BEDARF SCHALT SICH EBENSO ALS EIN TREND HERAUS
WIE DER WUNSCH NACH MEHR ENTSCHEIDUNGSKOM-
PETENZ. DIE GENERELLE UNSICHERHEIT BLEIBT.

Uber das geforderte Wissen fiir die Funktion des Chief
Innovations Officer l&sst sich ein relativ klares Bild zeichnen:
69 Prozent teilen die Auffassung, dass profunde Kenntnisse
der Geschéftsanforderungen wie auch ein ausgereiftes
Marktverstandnis als wichtig zu erachten sind. Einigkeit
zeichnet sich auch hinsichtlich der Wichtigkeit von betriebs-
wirtschaftlichen Kenntnissen ab. Sie stehen im Mittelpunkt
der CIO-Funktion. Des Weiteren wird einem breiten IT-Wis-
sensspektrum deutlich mehr Bedeutung beigemessen als tie-
fen und spezialisierten Kenntnissen. Neben Wissen wurden
Qualitdten wie Verkaufstalent, Uberzeugungskraft als auch
ausgepragte Kommunikationsfahigkeiten flr entscheidend

befunden.

Der CIO im Jahre 2008

Der CIO der Zukunft sieht neue Geschéftsanforderungen
voraus. Er gilt als Visiondr und Entdecker von Innovationen,
doch dies nur mit der zweithdchsten Bewertung, woraus eine
gewisse Unsicherheit zu spiiren ist. Tendenziell zeichnet sich

ab, dass Impulse flr Innovationen von ihm und nicht vom

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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CEO auszugehen haben. Sicher ist der CIO, dass er kiinftig
zwischen dem Geschaft und der IT vermitteln muss. 46 Pro-
zent halten dies sogar fiir sehr wichtig. Ebenso Uberzeugt

ist man, dass auch in Zukunft die Rolle des CIO nicht von der
eigentlichen IT losgel&st ist und dass er Mitglied der Ge-

schaftsleitung sein sollte.

Riicken- und Gegenwind fiir Innovationsprojekte

In der ersten Befragungsrunde zeigte sich, dass es nicht
allein in der Macht der Informatikverantwortlichen liegt,
Innovationen voranzutreiben. Eine ganze Reihe von dusseren
Einflissen bedingen Auswirkungen — in negativer sowie in
positiver Art und Weise. Lange Entscheidungswege wurden
als Bremsklotz Nummer eins erkannt. Kann bei Projekten mit
konkreten Kundenanforderungen argumentiert werden, so
ist das innovativen Neuerungen im hdchsten Masse dienlich;
Kundenanforderungen belegen Platz eins bei den férdern-
den Faktoren. Stehen hinter einem Innovationsvorhaben ein
Mitglied der Geschéftsleitung oder die Steigerung der Pro-
duktivitat, so werden die Chancen fiir eine Realisation als gut
beurteilt. Schon eine etwas schlechtere Ausgangslage hat
man mit Begriindungen, die auf eine Automatisierung von

Prozessen und Zentralisierung der IT zielen.

Marktverstandnis und Technologie-Know-how wirken sich
bei Gesprachen Uber die Realisation neuer Projekte positiv
aus, aber Detaildenken wird als hemmend erachtet. Mit
einem gut ausgebildeten IT-Team hat ein CIO immer gute
Karten, um fir eine Innovationsidee Zustimmung zu erhalten.
In der Diskussion tber den Stellenwert von Kosten, Budget
und dedizierten Ressourcen bildete sich keine einheitliche
Meinung. Wieder zeigt sich, wie verschieden Informatikleiter

von heute ihre kiinftigen Herausforderungen ansehen.
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Chief Innovation Officer oder
Chief Infrastructure Officer. Das Fazit

»Der CIO ist in einem Unter-
nehmen einer unter mehreren
Innovationstreibern.”

Die Rolle des CIO scheint sehr stark von externen Einflissen
gepragt zu sein. Er, der CIO selbst, sieht sich nicht als der-
jenige, der seine Funktion massgebend gestalten kann. Viel-
mehr fuhlt er sich fremdbestimmt und manchmal gar unver-
standen. Seine Rolle gleicht einer Fahne im Wind zwischen
Management, Technologie, Budget und Bildungsbedarf. Aus
diesen Richtungen pustet es tiichtig, was Verunsicherung
hervorruft. Gleichzeitig fordern internationale Studien Selbst-
sicherheit und Durchsetzungskraft fir Innovationen und

fur das Erreichen von Unternehmenszielen werden Wunder

aus der |T-Abteilung erwartet.

Der reibungslose Betrieb ist das oberste Gebot fir den CIO,
so beansprucht die Betreuung der Infrastruktur den grossten
Teil seiner Arbeitsstunden. Ideen — oft sehr innovative Ideen
— um sich zusatzliche Kapazitat flr Innovationsprojekte zu
verschaffen, haben alle CIO. Diese Vorstdsse fur mehr Zeit zu
Gunsten von Innovationen, werden oftmals abgeblockt.
Nehmen Vorgesetzte so bereits den Innovationswind aus
den Segeln ihrer [T-Leiter? Eines steht fest: Personen auf ho-
heren Hierarchiestufen greifen ein — und das nicht zur Freude

der Informatikverantwortlichen.
Bei Auseinandersetzungen mit dem Management bezliglich

Innovationsprojekten und deren Finanzierung wird mit un-

gleich langen Spiessen gekampft. Fiir eine bessere Aus-
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gangslage wiinschen sich die CIO mehr betriebswirtschaft-
liches Wissen fur eine erfolgreiche Argumentation — oder
eine hohere Position, wovon sie sich mehr Einfluss erhoffen.
Geschéftsfiuhrer und Bereichsleiter haben eine vergleichs-
weise gute Ausgangslage, um Innovationen in der Informatik
zu bewirken. Anerkennung durch innovative Vorstosse moch-
ten sich alle gerne verdienen, so dass es nachvollziehbar ist,
dass man das Feld nicht einfach nur einem Chief Innovation
Officer Uberlassen will. Die Aussage Uber das ideale Profil
eines CIO, das einer Unternehmenspersonlichkeit mit Tech-
nologieverstandnis entspricht, legt nahe, dass auch andere
Funktionen innerhalb der Firma anstreben, Chief Innovation
Officers zu werden. Ein Unsicherheitsfaktor mehr fir die
IT-Verantwortlichen mit ihrem technologie-orientierten Back-

ground.

Der CIO in der Dornréschenrolle

Es reihen sich die Unsicherheitsfaktoren — und die eigenen
Leistungen werden verkannt. In unseren Gesprachen zéhlte
jeder IT-Leiter innovative Projekte auf. Vorschlage fir Neue-
rungen sind da, realisiert oder in Diskussion, auf die Freiga-
be fir die Umsetzung wartend. Die CIO kennen sich mit den
Technologien aus und kénnen deren Moglichkeiten abschat-
zen, auch lassen sie keine Zweifel, selbst grossen Projekten
gewachsen zu sein. Nun braucht es jemand, der sie wach
kisst. Jemand, der ihnen bewusst macht, dass sie mit ihrem
IT-Know-how eine weit bedeutendere Rolle ibernehmen
kénnen. Innovationen wachsen oft aus BedUrfnissen anderer
Abteilungen, doch die Losung ist in der Informatik angesie-
delt. Heute und in Zukunft noch viel mehr. Wie lange soll
also der Dornréschenschlaf dauern? Oder anders gefragt:
Wie viel Zeit braucht es, bis es sich im Bewusstsein der CIO
verankert, dass ihm die Rolle des Chief Innovation Officers

gebihrt und dass sein Platz in der Geschéftsleitung ist. Er
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hat erkannt, dass er fur die fehlenden Meilen zum Chief
Innovation Officer gut gerlstet sein muss und sich so zu
seinem Fachwissen noch betriebsrelevante Kenntnisse

erwerben sollte.

Jeder CIO hat seinen Traum

Wenn der CIO von heute noch unschlissig ist, was seine
Rolle morgen beinhaltet, so hat er klare Vorstellungen, was
sich andern musste in Bezug auf seine Funktion und die
IT-Abteilung. Jeder hat seinen eigenen Traum. Konservative
Haltungen stehen neben visiondren Vorstellungen. So hegt
ein Gesprachspartner beispielsweise den Wunsch, dass alles
so bleiben mdge, wie es ist. Ein anderer hat den bescheide-
nen Traum, in Zukunft weiterhin die bestehende Hauptver-
antwortung fiir den Betrieb inne zu haben, mit Einfluss auf
die Gestaltung von Prozessen und dem Ziel, fir Plattformen
wie HR, Finanzen und Rechnungswesen Synergien zu nutzen.
In krassem Gegensatz dazu steht das Beduirfnis eines ande-
ren Informatikleiters. Er mochte Verdnderungen hinsichtlich
der Zentralisierung der [T, die Bildung eines Kompetenzzen-
trums als auch das Outsourcing aller nicht geschaftskritischer

Aufgaben.

Potenzial zum Chief Innovation Officer zeigt jener IT-Ver-
antwortliche, der in seinen Trdumen fir das IT-Department
eine Labor-Abteilung vorsieht, um nach dem Trial & Error-
Verfahren die Effekte neuer Technologien zu testen. Das
Outsourcing Management wirde ihm, dem CIO, unterlie-
gen. Er tragt die Verantwortung flr das Verwalten von aus-
gelagerten Funktionen und Aktivitdten sowie fiir die Be-
ziehungspflege zu Partnern. Intern wiirde man sich auf die
Kernaufgaben konzentrieren. Und Unterstiitzung bietet
ein R&D-Consulting.

SWISS INNOVATION OUTLOOK



Die Rolle des CIO im Wandel

Das Umfeld hat sich gewandelt.
Muss sich der CIO neuen Herausforderungen

stellen?

SWISS INNOVATION OUTLOOK

Rudolf Brihwiler und Prof. Dr. Robert Winter
Executive MBA in Business Engineering
Universitat St. Gallen

Die Rolle des CIO hat sich in der Vergangenheit bereits
haufig gewandelt, denn sie geht Hand in Hand mit den sich
andernden Aufgabenstellungen der Informations- und Kom-
munikationstechnologie (engl. ICT) im Unternehmen. Die
organisatorische Anbindung des Informatikleiters erfolgte im
Normalfall dort, wo schwergewichtig ICT-Unterstltzung

gefordert war.

Heute wird Uber die Rolle und Unterstellung des CIO wieder
viel diskutiert. Nach einer temporéren Aufwertung in Folge
teilweise Ubertriebener Erwartungen an die ICT als Enabler
des Geschéfts stand in den letzten Jahren die ebenfalls hau-
fig Ubertriebene Vorstellung im Vordergrund, ICT stehe fiir
eine reine Betriebskostenposition. Massnahmen, IT-Ausga-
ben soweit wie mdglich zu reduzieren — einschliesslich der
Bedeutung und des Umfangs der damit verbundenen Ma-

nagementpositionen —, waren die Folge.

Die Unterstellung des CIO allein ist nicht ausschlaggebend
fur den ICT-Einsatz im Unternehmen. Massgebend ist, dass

das ICT-Management (pro-)aktiv die strategische Ressource



Die Rolle des CIO im Wandel

.Nicht der Titel, sondern allein
die Leistungen des Informatik-
leiters entscheiden liber weitere
Karriereschritte.”
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ICT zum Nutzen des Unternehmens einzubringen weiss. Dies
erfolgt vornehmlich in Gremien, in denen Uber Verédnderun-
gen, wie beispielsweise dem Aufbrechen der Wertschop-
fungskette oder bei der Gestaltung neuer Geschéftsprozesse
beraten wird, wie auch in Gremien, deren Aufgaben die Effi-
zienz der bestehenden Geschéftsprozesse fokussieren, oder

in denen man Uber Innovationen und Strategien bestimmt.

Kinftig sind die Aufgaben des ICT-Verantwortlichen zwei-

oder sogar dreigeteilt.

ERSTENS: Er soll als verlassliches Mitglied des Manage-
ment-Teams fir die jeweilige Business Unit bzw. das Unter-
nehmen die Verantwortung flr den effizienten Betrieb des

Geschafts tragen («run the business»).

Zu dieser Aufgabe zahlt Vertrauen aufzubauen. Transparenz
gewahrleisten, Kostenbewusstsein leben sowie den Tat-
beweis erbringen, dass er seine Hausaufgaben gemacht hat.
Als Chef der Ressource ICT bedarf es ausserdem Durchset-
zungsvermogen, um Komplexitat zu reduzieren, Effizienz im
Betrieb zu steigern, Sourcing-Fragen zu klaren und In- oder

Outsourcing zu managen.

ZWEITENS: Als strategisch ausgerichtete Denker mit pro-
funden Kenntnissen der Geschéftsanforderungen und gutem
Marktverstandnis muss ein CIO die Mdglichkeiten moderner
ICT fir das Business aufzeigen und unermudlich Innovatio-
nen vorantreiben, um Verbesserungspotenziale auszuschép-

fen («change the business»).

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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,ClO mit ausgepriagten kommu-
nikativen Fahigkeiten, Uber-
zeugungskraft, gutem Sharehol-
der-Netzwerk sowie Qualititen

in der Vermittlung zwischen Inno-
vatoren und Geschéftsleitung
kénnen die Stellung des obersten
Verénderers in einem Geschéfts-
bereich oder gar im Unternehmen
inne haben.”

SWISS INNOVATION OUTLOOK

Die Rolle des CIO im Wandel

Der CIO sollte sich auch als oberster Veranderer des Unter-
nehmens beziehungsweise einzelner Geschaftsbereiche ver-
stehen. Diese Rolle erfordert Kommunikationsfahigkeit und
Uberzeugungskraft, dies vor allem bei der Einbindung von
Stakeholders sowie bei der Vermittlung zwischen Innovato-

ren und der Geschaftsleitung.

DRITTENS: Als Konstruktionshelfer des Business soll der
CIO das Wissen der ICT Uber Strukturen und Zusammen-
hange aktiv in Veranderungsprojekte einbringen («engineer

the business»).

Dafir muss er Modelle und Methoden der systematischen
Gestaltung von Veranderungen beherrschen und die ICT-
Spezialisten geschickt mit Business-Spezialisten zusammen-
bringen. Sollen Business und ICT «im Gleichschritt»

gehen, so muss immer wieder der Mehrwert systematischen,

strukturierten Vorgehens verdeutlicht werden.

FAZIT: Nicht Titel und organisatorische Eingliederung sind
massgebend, sondern die Herausforderungen, denen sich
der CIO stellt. Werden sie erfolgreich gemeistert, bestehen
unterschiedliche Zukunftsperspektiven. Die Aufgabenstellun-
gen als COO oder CEO sind davon nicht ausgenommen —

dafiir sind erste Beispiele zu beobachten.
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Offentliche Verwaltung — Markttrends

Chancen bleiben oft ungenutzt.
Ergebnisse der siebten e-Readiness-Studie
von The Economist und IBM

Der dritte Platz in der Gesamt-
wertung der e-Readiness-Studie
spricht fiir sehr gute technische
Voraussetzungen hierzulande.
Dahingehend Schlussfolgerungen
auf die Schweizerische e-Gover-
nance zu schliessen ist falsch,

da das Potenzial unzureichend
genutzt wird.”

SWISS INNOVATION OUTLOOK

DIE SCHWEIZ VERBESSERTE SICH IN DER GESAMT-
WERTUNG UM EINEN PLATZ AUF RANG 3. IM BEREICH
KONNEKTIVITAT UND TECHNOLOGISCHE INFRA-
STRUKTUR STEHT SIE SOGAR AN ZWEITER STELLE.

Uber eine Milliarde Internet- und zwei Milliarden Handy-Nut-
zer weltweit machen deutlich, wie sehr sich die elektronische
Kommunikation verédndert hat. In gleichem Masse hat sich in
den meisten Landern die e-Readiness weiter entwickelt:
Fortschritte sind bei fast allen abgefragten, vor allem tech-
nologiespezifischen Indikatoren festzustellen. Und das gilt
fir praktisch alle Lander. Dabei verbesserten sich die bisher
schwéchsten e-Readiness Staaten Uberproportional. Das Auf-
schliessen der Nationen bietet Chancen fiir eine intensivere
Zusammenarbeit unter den Landern, da die Umsetzung von
internationalen Abkommen mittels Informations- und Kom-
munikationstechnologie erfolgt. Ein gutes Beispiel dafir ist
der Austausch von (Polizei-)Informationen mit europaischen

Landern im Rahmen des Schengen-Dublin-Abkommens.

Die Schweiz hat im e-Readiness Ranking einen Platz gut ge-
macht und belegt nun nach Danemark und den USA Rang 3.
Dies unterstreicht die sehr guten technischen Voraussetzun-
gen in unserem Land. Diese Fortschrittlichkeit auf e-Govern-
ment zu Ubertragen ist jedoch falsch. Regelmassig schneidet
die Eidgenossenschaft in e-Government Rankings schlecht

ab. Aus dieser Diskrepanz lasst sich schliessen, dass hierzu-
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Seit dem Jahr 2000 veroffentlichen
die Economist Intelligence Unit
gemeinsam mit dem IBM Institute
for Business Value die e-Readiness
Rankings der 68 weltweit gréssten
Volkswirtschaften. Dabei ergibt
sich die «e-Readiness» aus einer
ganzen Reihe von Indikatoren,
unter anderem Konnektivitat und
technologische Infrastruktur, wirt-
schaftliches Umfeld, allgemeine
Akzeptanz bei Verbrauchern und
Unternehmen sowie politische,
gesetzliche, kulturelle und gesell-
schaftliche Rahmenbedingungen.
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lande das Potenzial fiir e-Government unzureichend genutzt
wird. Der Riickstand ist politisch- und systembedingt. Bisher
wurde der e-Government keine Prioritat beigemessen. Die
ausgepragte Dezentralisierung der Verantwortlichkeiten

ist fir die Entwicklung von e-Government ebenfalls wenig
forderlich. Diese Probleme wurden auf Bundesebene er-
kannt. Derzeit ist unter der Federflhrung des Informatik-
strategieorgan Bund (ISB) in enger Zusammenarbeit mit
den Kantonen eine nationale e-Government-Strategie in

Erarbeitung.

In der e-Readiness-Bewertung gehort die Schweiz fast tUber-
all zu den Top Ten. Besonders brillieren konnte die Eidge-
nossenschaft durch ihren zweiten Platz beim Thema Konnek-
tivitdt und technologische Infrastruktur, was in erster Linie
auf die bessere Versorgung mit Breitbandanschlissen und
IP-Telefonie zuriickzufiihren ist. Zu den weiteren Platzierungen
unter den ersten zehn zéhlen ein dritter Platz in der Katego-
rie Bereitstellung von e-Services-Lésungen sowie in der
Kategorie gesellschaftliche und kulturelle Rahmenbedingun-
gen. Schwécher ist die Schweiz mit einem neunten Platz bei
den dkonomischen Voraussetzungen, die die wirtschaftliche
Attraktivitdt in den kommenden Jahren bewertet. Bei den
gesetzlichen und politischen Rahmenbedingungen gehort
die Schweiz laut Studie auch nicht zu den Besten. Die Indika-
toren dieses Themenkreises wurden im Durchschnitt mit 8.24
von 10 Punkten bewertet. Untersucht wurden dabei Richt-
linien zum Privateigentum, Schwerpunkte und Visionen der
Regierung, Investitionsausgaben und Infrastrukturinitiativen
auf nationaler Ebene sowie das gesetzliche System. Auch
nahm man die Handhabung der Zensur und die Gesetzge-
bung fiir das Internet unter die Lupe. Bezliglich der Kriterien,
die den offentlichen Sektor anbelangen, punktete die Schweiz
bei der allgemeinen politischen Umgebung und dem Pro-

zess zur Registrierung von neuen Geschaften am stérksten.

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Andere Voraussetzungen in der
offentlichen Verwaltung. Ohne Geduld
und Durchhaltevermogen kein Erfolg
fur Innovationsprojekte

ANGEFANGEN VOM FEHLENDEN VERSTANDNIS FUR

DIE INFORMATIK UBER DIE LANGWIERIGEN ENTSCHEI-
DUNGSPROZESSE BIS ZUR WENIG FORDERLICHEN
KANTONALEN ORGANISATION, STEHEN INNOVATIONEN
MANNIGFALTIG HINDERNISSE IM WEGE. DER CIO MUSS
VIEL IN BASISARBEIT INVESTIEREN, DAMIT POLITIKER
ERKENNEN, DASS DANK INFORMATIK POLITISCHE ZIEL-
SETZUNGEN ERREICHT WERDEN KONNEN.

.Schon heute hat der CIO in der
&ffentlichen Verwaltung eine klare  ihr Umfeld mit anderen, beispielsweise mit demjenigen der
Vermittlerrolle zwischen der IT
und den Entscheidungstréagern
inne. Auf Grund von kaum vorhan-  {,ng ist eine andere, weil der Stellenwert der IT geringer ist.
denem Wissen iiber die Informa-

tik muss er zudem als Ubersetzer ~ Man beklagt weiter, dass bei den Entscheidungstrégern nur
zwischen politischen Zielsetzun-
gen und der Technologie wirken,

Die CIO in der &éffentlichen Verwaltung sind sich einig, dass

Industrie, kaum vergleichbar ist. lhre Stellung in der Verwal-

wenig Verstandnis fur Informatikbelange vorhanden ist. Inno-

um seine Argumentation dar- vative Ansitze werden oft im Keim erstickt, weil sie als sol-
zulegen. Politiker sehen die Infor- ) ) )
matik hauptsichlich als Kosten- che nicht erkannt werden. Beim Bund etwa liegt der Grund

faktor und befassen sich ungern
mit diesem Thema.”

'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' Auch machen den IT-Verantwortlichen nach eigenen Anga-

in der deutlichen Trennung von Strategie und Umsetzung.

ben die langen Entscheidungswege zu schaffen und Ent-
scheidungszyklen, welche von den vier Jahre dauernden

Wahlperioden in der Politik bestimmt werden.

Weitere Unterschiede sehen die CIO in den betriebswirt-
schaftlichen und organisatorischen Herausforderungen.
Die Informatik erweist sich in der &ffentlichen Verwaltung

weit weniger entwickelt als in anderen Branchen, was un-

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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zureichende Pflichtenhefte als Folge mit sich zieht. Dazu
kommt, dass bei der Entwicklung und Umsetzung einer
konsistenten IT-Strategie die kantonale Organisation der
Schweiz behindernd wirkt. Férderlich sei diese Situation
nur fir Unternehmen, deren Umsatzquelle von der Vielfalt
der Systeme und Losungen gespiesen wird, so der Kom-

mentar eines |T-Leiters.

Dem eigenen e-Government attestieren die verantwort-
lichen CIO im internationalen Vergleich einen Platz weit
vorne, wenn auch keine Vorreiterrolle. e-Government pas-
siert pragmatisch und nutzerorientiert und bietet sinnvolle
Anwendungen flr die Blrger. Hier mdchte man sich mit in-
telligenten Formularen und einer medienbruchfreien Verar-
beitung weiter innovativ zeigen. Innovationspotenzial bie-
tet nach wie vor das Steuerwesen. Projekte wie «Tax on-
line» weisen in die Zukunft. Im Gegensatz zu anderen Be-
horden belegt die Informatik der Landesverteidigung eine
Leader-Position. Im Vergleich mit der Nato ist die Schweiz
nach eigenen Einschatzungen bei Strategien und Konzep-
ten flhrend. Doch hinkt sie bei der Umsetzung anderen
Landern hinterher, was mit einer grundlegenden Risiko-

aversion und dem Perfektionismus begriindet wird.

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Offentliche Verwaltung — Praxisbeispiel

Blirokommunikation in Verwaltungen.
Aufwind fur Outsourcing

,Die Birokommunikation als
Grundausstattung jedes Arbeits-
platzes wird zu einem fixen Preis
und bei klar definierten Leistun-
gen ausgelagert - das schafft
Freirdume.”

Ulrich Hubacher, stellvertretender
Generalsekretar des EVD.

SWISS INNOVATION OUTLOOK

DIE IT-GRUNDVERSORGUNG OFFENTLICHER VERWAL-
TUNGEN WIRD MEHRHEITLICH INTERN SICHERGESTELLT.
DIE MITTELVERKNAPPUNG VERLANGT NACH NEUEN
STRATEGIEN UND INNOVATIVEN LOSUNGEN. MIT DEM
ERFOLGREICHEN OUTSOURCING SEINER BUROKOMMU-
NIKATION AN IBM, UBERNIMMT DAS EIDGENOSSISCHE
VOLKSWIRTSCHAFTS-DEPARTEMENT (EVD) FUR DIE BUN-
DESVERWALTUNG EINE VORREITERROLLE.

DIE AUSGANGSLAGE bildete ein sensibles IT-Umfeld

mit hohen Sicherheitsanforderungen. Das EVD betreibt tber
100 Fachanwendungen fiir seine Amter — oft geschafts-
kritische Applikationen, welche sensitive Daten enthalten.
Diese Anwendungen miissen permanent gewartet, weiter-
entwickelt oder abgeldst werden, was nach der vom EVD
definierten IT-Strategie auch kiinftig intern sichergestellt

werden soll.

Demgegenlber sollte die generische Blirokommunikation
mit rund 2000 Arbeitsplédtzen, Client/Server-Betrieb, Mail-
system und Helpdesk mit klaren Leistungsvorgaben zu
fixem Preis am Markt beschafft werden. Das EVD ist auf ins-
gesamt 46 Standorte verteilt. Zwei Drittel der Mitarbeiten-
den sind im Grossraum Bern tétig, ein Drittel in der lbrigen
Schweiz. Auch diese Organisationseinheiten mussten ein-

gebunden werden.
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Betrieb von rund 2000 Arbeits-
platzen mit Microsoft Windows-
Betriebssystem inkl. Drucker
MS Exchange Betrieb (Betrieb
von 2000 User Mailboxen

und zusétzlich 1500 Mailboxen
der landwirtschaftlichen For-
schungsanstalten)
Serverbetrieb von Intel-basier-
ten Systemen im IBM Rechen-
zentrum in Winterthur
Zentraler Helpdesk in Basel
2nd und 3rd Level Support mit
lokalem IBM Delivery Team in
Gumligen/Bern

Software Engineering (Pake-
tierung, Implementierung und
Verteilung)

Betrieb eines Enterprise Mana-
gement Tools

Laufende Berichterstattung
Uber die erbrachten Leistungen
hinsichtlich der verschiedenen
Service Level Agreements
(SLAs), Supportstatistik, Hard-
ware- und Software-Inventar,
Lizenz-Management
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DIE UMSETZUNG lag in der Verantwortung eines gemein-
samen Projektteams von EVD- und IBM-Spezialisten. Nach
dem Zuschlag wurde die Auslagerung in vier Monaten reali-
siert und damit ein neuer Massstab gesetzt. Es handelt sich
um das erste Projekt, bei dem [T-Arbeitsplatze der Bundes-
verwaltung kosteneffizient, nach klar definierten Leistungen
von einem externen Provider betreut werden. Dank intensi-
ver Zusammenarbeit zwischen den internen [T-Sicherheits-
beauftragten und IBM konnten auch sédmtliche Sicherheitsan-

forderungen zeitgerecht erfillt werden.

DAS RESULTAT bietet fur die Blirokommunikation des

EVD eine hohe Versorgungsqualitat in Bezug auf Verfligbar-
keit und Support. Je nach Problemstellung kann in zweiter
Instanz auf einen Pool von Spezialisten zuriickgegriffen wer-
den, was mit ein Garant fir Stabilitat und Sicherheit der
IT-Infrastruktur ist. Beides wird durch einen permanenten,
gemeinsam definierten Qualitdtssicherungsprozess gewahr-

leistet.

DAS FAZIT des Outsourcings ist eine hohe Versorgungs-
qualitat mit effizienter, vertraglich gesicherter Leistungs-
erbringung fir das EVD. Zudem werden auf diese Weise die
Investitionsspitzen aufgrund der regelmassig notwendigen
Erneuerung der Infrastruktur gebrochen und damit finanziel-
le Raume flr neue IT-Projekte innerhalb des Departements
geschaffen. «Auch dieses Ziel konnten wir vollumfénglich
realisieren», konstatiert Ulrich Hubacher, stellvertretender
Generalsekretér des EVD und treibende Kraft bei der Um-
setzung der vom damaligen Bundesrat Joseph Deiss 2003

in Auftrag gegebenen Auslagerungsstrategie.

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Bankindustrie — Markttrends

Erfolgreiches Banking bedingt Innovationen.
Die Bankenlandschaft in zehn Jahren

.Banken werden aktiv Partner-
schaften mit Providern aufbauen,
um ihre eigenen Kapazititen

zu erweitern, ohne ihr eigenes
Kapital zu binden. lhre Fahigkeit,
auf wechselnde Nachfragezyklen
zu reagieren, verbessert sich so
markant.”

SWISS INNOVATION OUTLOOK

KUNDEN GEBEN DEN TON AN UND NEUE MITBEWER-
BER BESETZEN PROFITABLE MARKTNISCHEN, WAHREND
DIE GLOBALE FINANZINDUSTRIE EINE VON INNOVA-
TIONEN GETRIEBENE TRANSFORMATION DURCHLAUFT.

Auf Retailbanken kommen turbulente Zeiten zu. In den kom-
menden zehn Jahren wird sich ihre Branche grundlegend
andern. Das belegen Studien wie zum Beispiel «The paradox
of Banking 2015: Achieving more by doing less» der IBM.
Fir Bewegung im Markt sorgen neue Informationstechnolo-
gien, zunehmende regulatorische Vorschriften und die un-
aufhaltsame Entwicklung der Emerging Markets — vor allem

aber ein verandertes Kundenverhalten.

So vertrauen Kunden in zehn Jahren ihre Vermégens- und
Kontenverwaltung nicht mehr ausschliesslich ihrer Kantonal-
bank oder einem einzelnen Anbieter an. Dank Gberall und
jederzeit verfigbaren Informationen haben sie viel mehr als
heute die Kontrolle Gber ihre Geldangelegenheiten. Kunden
werden kaum mehr fassbar sein: Wo es friher klar umgrenz-
te, homogene Segmente gab, werden sich in Zukunft schwer
abgrenzbare und heterogene Kundengruppen bilden. Die
einzelnen Kunden werden sich flexibler und schneller von

einer Bank zur ndchsten bewegen.
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Die IBM Studie «The paradox of
Banking 2015: Achieving more by
doing less» zeigt die wichtigsten
Trends und Innovationen auf, wel-
che die globale Banking-Branche
im Jahr 2015 kennzeichnen wer-
den. Die Studie analysiert die wett-

bewerbsrelevanten Marktkrafte
und darUber hinaus présentiert sie
zukUnftige geschaftliche und tech-
nologische Innovationen sowie
gesellschaftliche Trends, die die
Transformation der Branche voran-
treiben und massgeblich beein-
flussen werden.
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Die Marktkonsolidierung schreitet fort, wobei Grossbanken
weitere Marktanteile hinzugewinnen und spezialisierte
Nischenanbieter dazu kommen. Die Notwendigkeit weltweit
geltenden Standards der Transparenz und Kontrolle zu erfil-
len, wird die Banken zwingen, massiv in die Implementierung
von integrierten, unternehmensweiten Systemen und Prozes-
sen zu investieren. Ebenso bedeutend sind Investitionen in
neue Technologien. Unternehmen, die rasch und erfolgreich
mit neuen Produkten den Markt durchdringen wollen, bend-
tigen Geschéaftsmodelle und eine IT-Infrastruktur, die schnelle
und prazise Entscheidungsprozesse und eine erhdhte ope-

rative Flexibilitdt und Effizienz ermdglichen.

Diese Trends erfordern neue Strategien, so gezieltes Wachs-
tum. Banken missen spezifische Geschaftsfelder definieren
und ihr Business konsequent darauf ausrichten. Die Maximie-
rung der betrieblichen Effizienz wird entscheidend sein. Un-
konventionelle Partnerschaften mit spezialisierten Anbietern,
aber auch Konkurrenten werden notwendig. Ebenso wichtig
ist eine anpassungsfahige Infrastruktur. IT-Investitionen wer-
den in zunehmendem Masse unerlasslich, wobei der Schwer-
punkt auf die Verbesserung der Reaktionsfahigkeit, der
Beweglichkeit und der Servicefreundlichkeit gelegt werden
muss. Kinftige erfolgreiche Geschéaftsmodelle setzen die
Wertschopfung und somit das Kundenangebot ins Zentrum.
Entsprechende Strategien bedingen, dass erhebliche Teile
der Wertschépfung zugekauft werden.

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Bankindustrie — Ergebnisse

Kundenfokus und Technologie als
Innovationstreiber. Bei Banken stehen die
Tiren fir Neuerungen offen

«Fur Finanzinstitute tatige CIO
benétigen vor allem Banken-
Know-how. Informatik ist nur ein
Mittel zum Zweck.”

SWISS INNOVATION OUTLOOK

BEI DEN FINANZINSTITUTEN ZEIGT MAN SICH OFFEN
FUR INNOVATIVE VORSTOSSE — UND ES WIRD KOSTEN-
BEWUSST UMORGANISIERT. INNOVATIONEN MIT DEM
ZIEL DIE IT ZU ZENTRALISIEREN UND DOPPELSPURIG-
KEITEN ZU ELIMINIEREN STEHEN HOCH OBEN AUF DER
PRIORITATENLISTE. OUTSOURCING UND CORE BAN-
KING SIND ZWEI DER GROSSEN THEMEN. NEBEN DER
TECHNOLOGIE TREIBT VOR ALLEM GROSS ANGELEGTES
UMDENKEN NEUERUNGEN VORAN.

Die kiinftigen Herausforderungen im Bankensektor fillen
Listen, wobei man sich auch die Frage stellt, ob es bei der
einen oder anderen Entwicklung wirklich nétig ist zu partizi-
pieren. CIO missen entscheiden, ob und wie schnell auf den
Zug einer neuen Technologie aufgesprungen werden soll.
Die IT soll die Umsetzung von Zielen unterstiitzen und damit
beschleunigen. Ein Paradebeispiel dafiir ist Compliance. Es
gilt, den reglementarischen, extern induzierten Anforderun-
gen schnellstmoglichst nachzukommen. Auf der Herausfor-
derungsliste weiter vertreten sind Service Oriented Architec-
ture (SOA), die Verbesserung des «Time-to-Market» flr neue
Funktionalitdten wie auch der Ausbau von Back-up-Konzep-
ten. Nicht nur durch die Informatik an sich sind in den nach-
sten zwei Jahren Anderungen zu erwarten, sondern auch
durch ein Umdenken im grossen Rahmen — was unweigerlich

Neuerungen in der IT mit sich zieht. Immer starker verlagert
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sich der Kundenfokus auf Einzelpersonen. Hinter Geschafts-
kunden sollen Individuen wahrgenommen werden, da diese
auch potenzielle Privatkunden sind. Cross Selling ist das
Schlagwort — und der Beistand der Informatikabteilung soll
den Erfolg bescheren. Egal, welche Neuerungen und Innova-
tionen auch immer eingefiihrt werden, der stabile Betrieb

muss garantiert sein.

Mit allem, was geplant ist, sollen als Nebenprodukt Kosten-
senkungen resultieren und somit das Verhéltnis zwischen
Ausgaben und Einnahmen verbessern. Direkt auf vorhande-
ne Budgets angesprochen machten die CIO unterschiedliche
Aussagen: Einerseits wird festgehalten, dass sich die IT bei
Banken nicht wirklich mit finanziellen Einschrénkungen kon-
frontiert sieht, was mit den hohen Ertragen zusammenhéngt.
Andererseits spricht man von vorhandenem Kostendruck
mit der Einschrankung, dass fir gewisse Projekte Geld zur
Verfiigung steht. Outsourcing ist ein Thema, das mit der
Budget-Diskussion einhergeht. Bei den Finanzdienstleistern
ist man sich einig, die Kernkompetenzen im eigenen Haus
abzuwickeln und die Grundleistungen (Commodities) aus-

zulagern.

Zum Stichwort «Core Banking» finden sich die Meinungen.
Die Zusammenlegung von Kernsystemen wird gemass Aus-
sagen auf die Rolle der CIO negative Auswirkungen haben.
Man rechnet mit Einschrénkungen in der Bewegungsfreiheit
beziglich Innovationsumsetzungen sowie Beschneidungen
der Kompetenzen fiir Marktbereiche. Auch beflirchtet man
eine grossere Lieferantenabhangigkeit. Optimistisch ist, wer
glaubt, dass Core Banking keine Folgen zeigen wird, da der

Trend in Richtung Migration als Commodity l3uft.
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Bankindustrie — Praxisheispiel

Auf Kundenanforderungen schneller
reagieren. Standardsoftware als Losung fur
individuelle Herausforderungen

SWISS INNOVATION OUTLOOK

FUR DIE WERTSCHRIFTEN-ABWICKLUNG FUHRTE DIE
ZURCHER KANTONALBANK DIE STANDARDSOFTWARE
AVALOQ EIN. DAS GROSSPROJEKT VERLIEF ERFOLG-
REICH UND GENERIERT ZAHLREICHE VORTEILE FUR DIE
BANK UND IHRE KUNDEN.

DIE AUSGANGSLAGE gestaltete sich dusserst komplex,
waren doch nicht weniger als 23 Applikationen fir die Wert-
schriftenabwicklung im Einsatz. Die Umsetzung strategischer
Ziele war dadurch erschwert und die nétige Flexibilitat, um
auf kommende Herausforderungen zu reagieren, nicht gege-
ben. Das bedingte nicht nur die Entwicklung entsprechen-
der Schnittstellen, sondern auch Anpassungen an Avalog,
der zu implementierenden Standardsoftware. Die technische
Komplexitdt war aber nicht die einzige Herausforderung.
Eine nicht minder schwierige Aufgabe war die Ausrichtung
der verschiedenen involvierten Bereiche auf das gleiche Ziel,
standen doch die Interessen des operationellen Geschéfts

jenen der Informatik gegenuber.

DIE UMSETZUNG wurde von IBM-Spezialisten begleitet,
beigezogen fir Know-how bei der Implementation von
Avaloq als auch fiir die Durchflihrung eines solch komplexen
Projektes. Drei Jahre bugetierte man dafiir und es wurde
zum grossten Projekt, das mit der Avalog-Bankenplattform je
realisierte wurde. Involviert waren bis zu 500 ZKB-Mitarbei-

tende.
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Um auf kommende Heraus-
forderungen den strategischen
Zielen entsprechend rasch zu

reagieren, braucht es Flexibilitat,
die durch eine zu komplexe
Umgebung nicht gewahrleistet ist.
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Um die selbstbestimmte ambitidse Zeitvorgabe einhalten zu
konnen, wurden ein effizienter Ablauf und kurze Entschei-
dungswege definiert. Fir schnelle Lésungen von anstehen-
den Problemen bildeten sich Fachgremien. Sie konnten
aufgrund ihres Wissens Entscheidungen treffen, ohne dass
jedes Mal die Gesamtleitung dariiber befinden musste.

Als wertvolle Hilfe erwies sich auch die offene Informations-

politik gegentiber den Mitarbeitenden der ZKB.

DAS RESULTAT: In vier Testldufen an Wochenenden simu-
lierten 1000 Mitarbeitende realitdtsnah die Wertschriften-
abwicklung, was gerade das Vertrauen der betroffenen Ge-
schaftsbereiche steigerte. Auf den Stichtag genau nahm

die Avalog-Umgebung den Betrieb auf, ohne dass es dabei
zu relevanten Schwierigkeiten gekommen ware. Heute profi-
tiert die ZKB von den Vorteilen der Standardumgebung,

wie beispielsweise von den umfassenden Auswertungen und

von der deutlich besseren Steuerung der Abwicklung.

DAS FAZIT ist zufriedenstellend. Die Verfligbarkeit und die
Stabilitat konnten gesteigert werden. Die reduzierte Komple-
xitat half zudem, die Betriebskosten zu senken und die Wirt-
schaftlichkeit der Wertschriftenabwicklung zu verbessern.
Den grossten Nutzen bringen aber die geschéftlichen Vortei-
le. Die heutige Wertschriftenabwicklung erlaubt es, neue
Produkte schnell umzusetzen und auf individuelle Kundenbe-
dirfnisse einzugehen. «Damit passt das System genau in
unsere strategische Ausrichtung», resiimiert Toni Allemann,

Mitglied der Generaldirektion der Zircher Kantonalbank.
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Versicherungswesen — Markttrends

Neue Geschaftsmodelle brauchen bessere
Informatik. In der IT liegt Potenzial fiir mehr
Profitabilitat bei Versicherungsunternehmen

.Die Herausforderungen an den
Versicherungsvertrieb bedingen
eine durchgéngige IT-basierte
Unterstiitzung der Verkaufs-
und Serviceaktivitdten. Ohne
Redundanzen sollen Tools unab-
héngig von Medium, Ort und
Zeit nutzbar sein, wie auch die
bruchlose Integration von
Frontlésungen und Backoffice-
Systemen gewaéhrleisten.”

SWISS INNOVATION OUTLOOK

VIELE VERSICHERER UBERARBEITEN IHRE MARKTPOSI-
TIONIERUNG UND IHRE GESCHAFTSMODELLE. DAS
WIRD ZU EINER ZUNEHMENDEN SPEZIALISIERUNG DER
UNTERNEHMEN SOWIE ZUR OPTIMIERUNG INTERNER
ABLAUFE UND STRUKTUREN FUHREN. DABEI LIEGT
AUCH IN DER IT HANDLUNGSBEDARF.

Unter allen Wegen zum Kunden ist jener tUber den Versiche-
rungsagenten immer noch der wichtigste. Dementsprechend
sollte der Agent mit Hilfsmitteln ausgestattet sein. Dass dem
nicht so ist, bringt die Studie «Erfolgsfaktoren im Versiche-
rungsaussendienst 2006» ans Licht. Nur gerade bei 39 Pro-
zent aller Beratungstermine werden Laptops eingesetzt. Ein
Zusammenhang mit der zur Verfligung stehenden Software
ist nicht ausgeschlossen. Die Studie zeigt auf, dass die Zu-
friedenheit mit der Software sehr unterschiedlich ausfallt
und firmenabhéngig ist. Klinftig werden fir Verkaufssoftware
Funktionen zur kundenbezogenen und bedarfsgerechten
Offertenerstellung unerlasslich. Erfolgsrelevant werden auch
Angebots- und Beratungssoftware in den erklarungsbediirf-
tigen Lésungs- und Produktbereichen. Den steigenden An-
forderungen flir Angebotskonzeption, Kundenansprache
sowie fur Kundenwertanalyse und -segmentierung kann nur

noch [T-gestiitzt entsprochen werden.
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.Erst die Einfiihrung verbindlicher
Standards erméglicht eine weit-
gehende Business-Integration von
Ende zu Ende. Sie beschleunigen
beispielsweise die Marktreife
neuer Versicherungsprodukte.
Damit sorgen Standards fiir mehr
Flexibilitat und senken Kosten.”

Stufe 1 konzentriert sich

auf Kundeninteraktion und
Massenfalle.

Stufe 2 umfasst vertieftes
versicherungsfachliches Wissen

zur Beantwortung von weiter-
fuhrenden Fragen oder in-
volviert Spezialistenteams wie
Gesundheitspriifung und
Underwriting.

Stufe 3 ist Management- und
Eskalationsinstanz.
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Nicht nur fir den einzelnen Agenten auch fir die Versiche-
rung als Unternehmen sind innovative Lésungen erfolgs-
kritisch. Fur die Analysten von Gartner sind in dieser Hinsicht
Service Oriented Architectures (SOA) ein heisses Thema. Sie
empfehlen fiir das Reduzieren der Kosten fiir Hauptprozesse
die Vorteile von SOA zu priifen. Ebenfalls zur Steigerung

der Profitabilitdt des Unternehmens tragen Massnahmen zur
Standardisierung bei. Nach Recherchen von IBM Branchen-
spezialisten beseitigen einheitliche Standards Schwachstel-
len wie ineffiziente Informationsverteilung und ungeniigende
Zugriffsmoglichkeiten auf Daten innerhalb der Organisation,
proprietare als auch inkompatible Datenformate sowie

schwer zu integrierende lokale Prozesse.

Kostensenkungen beruhen vielerorts nicht auf grundsatz-
lichen Prozessoptimierungen, sondern oft auf einer Reduk-
tion von Personalressourcen. Anders bei Insurance Factory.
Bei der Administration und der Leistungserbringung liegt
mit diesem Ansatz Potenzial fir doppelte Kostensenkung.
Eine Factory stellt die konsequente Weiterentwicklung und
Ergénzung des Service Center-Gedankens mit Prinzipien
industrieller Produktion dar. Die Grundlagen der traditionel-
len Versicherungsadministration (Fachkompetenz), moder-
nes Customer Relationship Management (Kundenfokussie-
rung) und effiziente Call Center-Methodiken (Workforce
Management) werden erfolgreich zusammengefihrt. Diese
Verschmelzung gelingt, indem Insurance Factory eine drei-
stufige Organisation einfiihrt, die sdmtliche Backoffice-Funk-

tionen einbezieht.

Quellenangaben zu den Studien:

- «Erfolgsfaktoren im Versicherungsaussendienst 2006», Psychonomics,
Comema und IBM, Juni 2006

- «Hot Topics in European Insurance», Gartner, May 2006
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Alles klar bei den Versicherern.
Das Maximum fordern ohne dabei zu den
Besten gehoren zu wollen

FUR DIE KUNFTIGEN AUFGABEN IN DER VERSICHE-
RUNGSBRANCHE SIND BEREITS LOSUNGEN ZUR HAND
UND HOHE UMSETZUNGSZIELE BETREFFEND DER
KOSTEN-/NUTZENRECHNUNG GESTECKT. DIE HERAUS-
FORDERUNGEN SIND DEFINIERT. UND DIE IT-VERANT-
WORTLICHEN KENNEN IHRE AUFGABEN BESTENS.

N ) ; Im Versicherungssektor sind die Herausforderungen in den
.Fur ClO in der Versicherungs-

branche liegen kiinftige Heraus- kommenden zwei Jahren vielfaltig, wobei eines im Mittel-
forderungen hauptséachlich im
technologischen Bereich.”

"""""""""""""""""""""""""""""""""" verlangt man nach bester Leistung und maximalen Vorteilen

punkt steht: Das Kosten-/Nutzenverhaltnis. Bei Neuerungen

bei geringen Kosten. Eine strenge Kostenkontrolle soll wei-
tere Einsparungen bewirken. Prozesse erfordern in Zukunft
Innovationen und eine Neugestaltung, dasselbe gilt fir Pro-
dukte im Front-End-Bereich. Von ihren Informatikspezialisten
erwarten die Versicherungen Unterstiitzung, damit die Zeit
bis zur Marktreife fir Produkte und Dienstleistungen verkirzt
wird. Wachsendes IT-Know-how verlangt ausserdem die
standig zunehmende Komplexitat der Applikationen. Wir
stellen fest: Die kiinftigen Herausforderungen im Versiche-
rungsbereich liegen schwergewichtig im technologischen

Bereich.
Darliber hinausgehende, innovative Ansétze wie beispiels-

weise das «pay per drive» als flexibles und verbrauchsorien-

tiertes Business-Konzept ist fiir Versicherungsunternehmen
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Versicherungswesen — Ergebnisse

37

und ihre CIO zurzeit kein Thema, zu dem sie sich konkret
Gedanken machen. Statt dessen beschaftigen sie sich vor
allem mit den aktuellen Datenschutz-Bestimmungen.

Diese Regulierungen wirken sich nach Meinung der [T-Leiter
bestenfalls neutral, jedoch meistens hemmend auf die Um-

setzung von Innovationen aus.

Entscheidend in der Versicherungsbranche ist die Schnitt-
stelle zwischen Produktion und Distribution. Erfolgreiche Ver-
sicherer kdnnen eine Strategie fir diesen geschaftskritischen
Punkt vorweisen und présentieren dafiir innovative Lésungen
wie ein einheitliches Multichannel Management, neue

und andersartige Produkte als auch die gezielte Selektion
bestimmter Vertriebskanale. In Bezug auf diese wichtige
Schnittstelle wird eine engere technische Verbindung

ohne Medienbriiche, beispielsweise durch «always online»-

Lésungen, angestrebt.

Auch wenn man sich fiir die néchsten Jahre viel vorgenom-
men hat, so beansprucht man fiir das eigene Unternehmen
keine Leader-Position. Zwar ist man sich bewusst, dass es bei
den Produkten eine Chance ware als Vorreiter aufzutreten.
Fir den Drang zum Marktfihrer fehlt eine gewisse Risiko-
freude und entsprechender Druck, der durch die guten

Geschéftergebnisse nicht entstehen will.
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Griines Licht fir die Autoversicherung
der neuen Generation. Uniga lanciert ein
Versicherungsmodell mit Pramie nach
Kilometerpreis

DIE KOMBINATION VON SATELLITENNAVIGATION,
HANDYNETZ UND IT BIETET MOGLICHKEITEN INNOVA-
TIVER LOSUNGEN FUR AUTOVERSICHERUNGEN. ES
ENTSTEHEN PRODUKTE MIT SINKENDEN PRAMIEN,

JE SICHERER UND JE WENIGER MAN UNTERWEGS IST.
EINE MACHBARKEITSSTUDIE GIBT FREIE FAHRT.

DIE AUSGANGSLAGE pragen steigende Kosten fiir Auto-

Versicherungen der neuen

Generation bieten Sparpotenzial ~ fahrer, dies vor allem durch den immer wieder Rekordhéhen
bis zu 35 Prozent. Durch eine . . . . L .
niedrige Kilometerzahl sowie erreichenden Benzinpreis. Die 6sterreichische Versicherung

durch den bewussten Umgang
mit dem Risiko kann der Ver-
sicherte direkt Einfluss auf seine  wachsenden Ausgaben fir den Individualverkehr entgegen

Prémie nehmen.” . . .
________________________________________________________________ steuern. Das Produkt einer Autoversicherung, deren Preis

Uniga will mit einem neuen Versicherungsmodell den

sich anhand der Fahrzeugnutzung und des Sicherheitsbe-
wusstseins des Lenkers errechnet, wurde auf seine Machbar-

keit hin geprift.

Das Prinzip des zu testenden Versicherungsmodells ist sim-
pel: Wer nicht so viel fahrt und Risiken vermeidet, bezahlt
weniger. Sicherheit wird belohnt: Strecken tber Land bergen
statistisch ein geringeres Unfallrisiko als der Stadtverkehr,
deshalb zahlt der «Landkilometer» weniger als der Kilometer
in der Stadt. Der Kunde soll vergleichbar mit seiner Mobil-
telefonrechnung eine Grundgebihr und nach Tarifen abge-
rechnete Kosten fur Kilometer, Strassenart und Tageszeit

entrichten.
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Eine Machbarkeitsstudie mit

IBM und die parallel laufende Kun-
denbefragung bieten den Verant-
wortlichen von Uniga umfassende

Informationen, um bereits im
kommenden Jahr Kundenwiinsche
erfillende Autoversicherungspro-
dukte anzubieten.
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Vorbild fir dieses Projekt ist Norwich Union, das grésste
Versicherungsunternehmen in Grossbritannien. Die Norwich
Union bietet seit Anfang 2005 «Pay as you drive» als preis-

werte Alternative an.

DIE UMSETZUNG gilt als technische Pionierleistung. Die
Kombination von Satellitennavigation, Handynetz und IT er-
moglicht das Messen der gefahrenen Strecken. Kern der
Technik ist die sogenannte Navi-Box, ein kleines Gerat im
Auto. Die Navi-Box zeichnet mit einem GPS-Empfanger auf,
wann und wieviel das Auto fahrt. Einmal taglich Gbertragt
die Navi-Box diese Daten liber das Mobilfunknetz an einen
Server des Telematikbetreibers. Die Navigationsdaten wer-
den mit einer Landkarte abgeglichen (Mapping), woraus
die Kilometer und Strassentypen (Stadt/Land/Autobahn) ab-
gelesen werden. Diese Informationen verwendet Uniga

schliesslich zur Pramienermittlung.

Als Kooperationspartner holte man IBM an Bord, weil das
Technologie- und Dienstleistungsunternehmen bereits Erfah-

rung in der Telematik besitzt.

DAS RESULTAT der Machbarkeitsstudie ist positiv und er&ff-
net Uniqa die Moglichkeit neuer innovativer Versicherungs-
|6sungen und mobiler Dienste. Satellitennavigation, Handy-
netz und IT sei Dank! Die gefahrenen Kilometer kénnen
zuverldssig gemessen und an die Serverstelle Ubertragen
werden. Die Technik funktioniert in allen Belangen einwand-

frei, was der Testbetrieb mit zwanzig Autos untermauerte.

SWISS INNOVATION OUTLOOK
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Die Technologie macht zudem ein breites Angebot von
Zusatz-Services moglich. Ein Beispiel der nutzbringenden
Dienste ist die Notfalltaste. Gerdt man in Gefahr, driickt man
die Notfalltaste und die Navi-Box sendet einen Hilferuf und
die aktuelle Position des Fahrzeuges. Das System l&sst sich
auch als Car Finder einsetzen und lokalisiert ein gestohlenes
Auto.

Wahrend des Testlaufs flhrte Uniga eine Umfrage unter
10000 Stammkunden durch, um das Versicherungsmodell
exakt an den Kundenwiinschen auszurichten. Das Echo

fiel sehr positiv aus: 78 Prozent der Kunden zeigten grosses
Interesse und die Absicht zum neuen Versicherungstyp zu

wechseln.

DAS FAZIT: Uniga plant die Markteinfiihrung im Jahr 2007.
Das Marktpotenzial in Osterreich wird vom Management

auf 900 000 Wenigfahrer geschatzt. Fur sie wird ein Versiche-
rungspaket mit den am besten bewerteten Services, wie
Notfalltaste, Car Finder, Navigationssystem und mobile
Unwetterwarnung geschnlirt. Die zu erwartenden Prémien-
einsparungen von 10 bis 35 Prozent lassen die Kunden

jubeln.

«Die Technik ermdglicht ein Angebot einzigartiger Versiche-
rungslésungen und mobiler Services,» erklart Dr. Johannes

Hajek, Vorstandssprecher der Uniga Sachversicherung.
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Mit Konvergenz zum Erfolg.
«Time-to-Market» als Differenzierung

Fuhrungskréfte der Branche be-
urteilen die Zusammenlegung von
Festanschluss und mobilem Zu-
griff auf dieselben Ubertragungs-
wege als den néchsten wichtigen
geschéftsférdernden Konvergenz-
Typ. Kunden gewdhnen sich an zu-
nehmende Bandbreiten zu Hause,
am Arbeitsplatz und im Fahrzeug,
aber allem voran im mobilen
Netz. Die Kombination von fest
und mobil beim Access gewinnt
immer mehr an Attraktivitat.”

KONVERGENZ ERFORDERT VON TELEKOMMUNIKATI-
ONSDIENSTLEISTER EINEN ANDEREN ANSATZ FUR
ERFOLGREICHES BUSINESS. UM PRODUKTE UND
SERVICES MIT DER VON KUNDEN ERWARTETEN FUNK-
TIONALITAT UND ZUVERLASSIGKEIT ANBIETEN ZU
KONNEN, MUSSEN SIE IHR TATIGKEITSGEBIET EXAKT
BESTIMMEN UND FOKUSSIEREN. ZUR OPTIMIERUNG
IHRER KERNKOMPETENZEN IST ES UNUMGANGLICH,
SICH MIT PARTNERN ZUSAMMEN ZU TUN. PROFITABLES
WACHSTUM DANK KONVERGENZ WERDEN JENE
UNTERNEHMEN ERFAHREN, DIE IHRE ORGANISATION
SCHLANK HALTEN UND ES SCHAFFEN MIT PERFEKT
AUSGERICHTETEN DIENSTLEISTUNGEN SCHNELL AUF
DEN MARKT ZU KOMMEN.

Ein Service Provider muss es verstehen, den schnell &ndern-
den Kommunikationsbedirfnissen zu entsprechen. Das be-
deutet, prazise zu verstehen, wie Applikationen und Content
von den Anwendern bewertet und genutzt werden und wie
man darauf zugreift. Und nicht zuletzt geht es darum, dieses
Wissen gekonnt einzusetzen, um verschiedenen Segmenten
gezielte Angebote zu machen. Verbraucher verlangen im
Allgemeinen nach viel Content und gebiindelten Dienst-
leistungen. Kleinere und mittlere Unternehmen legen dabei
Wert auf einfache und auf das Wesentliche konzentrierte
Portfolios, wéhrend Grossunternehmen Lésungen und Appli-

kationen fordern. Fir Endkunden hingegen ist es wichtig,
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. jederzeit und Uberall Zugriff auf die gewlinschten Dienst-
.Das Zusammenfiihren von

Sprachnachrichten und Daten auf  |eistungen zu haben. Von der auf Grund einer Vielzahl von
denselben Netzen ist die aus- . . . .
wirkungsstirkste Art der Konver-  verschiedenen Technologien, Services und Geraten entste-
genz, offensichtlich unterstiitzt
durch das starke Wachstum von
VolP. Auf Grund sinkender Einnah-  Nur in jeder Hinsicht positive Erfahrungen mit dem Telecom
men aus dem sprachlich basierten . . . -

Datentransfer, treiben Provider Provider machen sich mit Kundenloyalitat bezahlt.

ihre eigenen VolP-Dienste voran,

gebiindelt mit DSL-Breitband-

Abonnementen zur Mehrwert- Mit stetig zunehmendem Wettbewerb wird der «Time-to-
steigerung.”

henden Komplexitat diirfen Kunden jedoch nichts merken.

Market»-Faktor zum entscheidenden Differenziator. Die er-
folgreiche Markteinflihrung von komplexen, auf Konvergenz
basierenden Services ist vom Prozess der Produktentwick-
lung abhéngig. Neue Dienstleistungen missen sich als inno-
vativ und kundenfokussiert auszeichnen sowie einen fir die

Markteinfiihrung attraktiven Preis haben.

Profitable Dienstleistungen bedingen, dass alles wie bei

Um den Einfluss von Konvergenz
auf den Telekom-Markt zu verste- einem Puzzle zusammenpasst: das neue Gerét, die Software
hen, beauftragte IBM Economist
Intelligence Unit (EIU) mit einer

und die Distributionskanéle. Die perfekte Abstimmung von

Studie. Die Befragung unter Top- zur Verfiigung stehendem Content, Hardware, Software und
Fuhrungskraften richtete sich auf L L . .
die aktuellen Faktoren, die den den Telekom-Partnern machen die Vielschichtigkeit zur ein-

Markt bewegen.

fachen Anwendererfahrung. Eine weitere Schlisselrolle fur
den Erfolg fallt dem Netzwerk zu, wobei Investitionen in

Netzzugangstechnologien steigende Bedeutung erlangen.

Sprache und Daten T s

Konvergenz von Sprache und Daten (VolP, Sprache als Anwendung)

Festnetz und Mobilfunk | B

Konvergenz von Zugangstechnik (Festnetz, kabellos, mobil)

Telekommunikation und Medien | I 65

Konvergenz von Telekommunikation, Ubertragungsmedien und Informationsdiensten

Telekommunikation und IT | 51
Konvergenz von IP/IT-Netzwerken (Netzwerkarchitektur der nachsten Generation) _
Gerite | 46
Konvergenz von Geréten (Verschmelzen von Unterhaltungselektronik und -

traditioneller Telekommunikation)

I I I I I I I I I I
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Quelle: Economist Intelligence Unit; Prozentanteil der Telekommunikations-Manager,
IBM Institute for Business Value analysis. welche mit ,sehr stark” und ,,stark” antworteten.
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Zusammenstehen im rauen Wind des
Telekommunikationsgeschafts.
Lieferanten und Dienstleister ringen
gemeinsam um Marktanteile

DIE HARTE PREIS- UND MARGENPOLITIK FORDERT

VON DEN LIEFERANTEN IN DER TELEKOMMUNIKATIONS-
BRANCHE MIT BESONDERS HARTEN BANDAGEN ZU
KAMPFEN UND SICH EINEN STARKEN DIENSTLEISTER
FUR SPRACH- UND DATENUBERTRAGUNG AN IHRE SEITE
ZU HOLEN. ERFOLGVERSPRECHEND IST IN DIESEM

FALL EINE STRATEGIE, DIE BEIDE PARTEIEN EINBINDET.
MAN VERTRAUT AUF DIFFERENZIERUNG.

o ; 7 Lieferanten agieren in einer der dynamischsten Branchen,
.Mit Differenzierung als Strategie

verspricht man sich, im hart um- so die Aussagen von ClO bei Telekommunikationszulieferern.
kéampften Telekommunikations-
markt zu bestehen. Dabei ist es
nicht nur fiir Lieferanten wichtig,  ;nd Margendruck. Einfliisse wie diese wirken direkt auf das
sich von anderen zu unterschei-

den, sondern vor allem fiir die Aufgabengebiet der CIO ein: Budgets verkleinern sich. Der
Telekommunikationsanbieter.
Dies zu férdern liegt im Interesse

der Lieferanten.” sen immer noch giinstiger angeboten werden. Hoffnung gibt

Seit Jahren steht ihr Geschaft unter steigendem Preis-

Spielraum im Markt verringert sich zusehends. Dienste mus-

es fur die CIO wenig, sie erwarten bestenfalls gleichbleiben-
den oder gar steigenden Druck fiir Margen und Preise. Auf
Lieferanten und Telekommunikationsanbieter wirkt diese
Dynamik gleichermassen. Nur selten dringt an die Offentlich-
keit, dass im Schatten der grossen Anbieter von Telefon-

und Internetservices Lieferanten Bemerkenswertes leisten,
um sich im Markt zu behaupten. Dem rauen Wind der Bran-
che will man als Lieferant mit einer Differenzierungsstrategie

trotzen. Man sucht daflr eine engere Zusammenarbeit mit
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den Dienstleistungsanbietern, mit dem Ziel ihnen zu helfen,
sich besser von den anderen Marktteilnehmern zu unter-

scheiden.

Produktinnovationen und «Time-to-Market» von neuen Ser-
vices gehdren ebenfalls zu den Schlisselkompetenzen der
Lieferanten, um im harten Wettbewerb zu bestehen und
Markanteile zu gewinnen. Umsetzungsmassnahmen nehmen
Einfluss auf die Organisation und auf die Prozesse der IT-
Abteilung, worauf man aber gut vorbereitet ist. Das nicht zu-
letzt, da der CIO und sein Team die Reife der Produkte

sehr gut erkennen. Auch bei den Lieferanten sind Begriffe
wie Triple Play, Quadruple Play und Konvergenz in aller
Munde. Sie stehen fiir das Zusammenwachsen verschiedener
Telekommunikationsdienstleistungen und bedingen die Zu-
sammenarbeit zwischen der kommerziellen IT und der netz-
werknahen IT, was der Entwicklung Rechnung trégt — wenn
auch nicht optimal. Denn was auf Seiten der Lieferanten
bereits vor finf Jahren realisiert wurde, wird beim Kunden
(grosse Unternehmen wie auch Telekommunikationsanbieter)
nur wenig festgestellt; ein Zusammenwachsen fehlt dort fast
génzlich. ClIO in Unternehmen mit der Zuliefererfunktion
stellen fest, dass man beim Kunden in Zukunft ein optimal
funktionierendes Netzwerk zwischen den Bereichen Applika-
tionen, Server und Storage anstrebt. Bei ihnen, den Liefe-
ranten, wird daran gearbeitet, die Zusammenarbeit mit den
Telekom-Unternehmen weiterhin zu verbessern und Schwie-
rigkeiten auf Grund stark unterschiedlicher Produkte aus

dem Weg zu rdumen.
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Telekomunternehmen verkiirzen «Time-to-
Market» dank neuer Plattform. Swisscom
Mobile und IBM zeigen, wie neue Telekom-
munikations-Dienstleistungen schneller und
effizienter entwickelt und Drittapplikationen
integriert werden konnen

+Swisscom Mobile und IBM ent-
wickelten eine Lésung zur Reduk-
tion von Kosten und Entwick-
lungszeit, die somit sinkenden
Preisen als auch verkiirzter
Lebensdauer von neuen Produk-
ten Rechnung tragt.”

SWISSCOM MOBILE UND IBM BESITZEN EINE LOSUNG,
DIE ES TELEKOMMUNIKATIONSUNTERNEHMEN ERMOG-
LICHT, NEUE DIENSTLEISTUNGEN EFFIZIENTER ZU ENT-
WICKELN. DA DIE LEBENSDAUER UND DIE PREISE VON
NEUEN PRODUKTEN SINKEN, SUCHEN DIE UNTERNEH-
MEN NACH MOGLICHKEITEN, DIE ENTWICKLUNGSZEIT
VON PRODUKTNEUHEITEN UND DIE KOSTEN ZU REDU-
ZIEREN. OB DAS DER RICHTIGE WEG IST? DER RICHTIGE
WEG SOLL IN ZUKUNFT JEDENFALLS DEN KUNDEN ALS
INFORMATIONSSERVICE ANGEBOTEN WERDEN. NOCH
WAHREND DES ANRUFS WERDEN WEGBESCHREIBUN-
GEN UND KARTEN AUF DAS GERAT UBERTRAGEN.

DIE AUSGANGSLAGE bildet ein umkampfter Telekommu-
nikationsmarkt, der sich in Richtung «Next Generation Net-
works and Services» bewegt. Durch diesen Schritt wird das
Wachstum gewabhrleistet und gleichzeitig konnen die Kosten
im Griff gehalten werden. Swisscom Mobile hat die Bedeu-
tung von neuen Informationstechnologien erkannt und sich
an IBM als deren Know-how-Tréager gewandt, um eine End-
to-End-Lésung zu entwickeln. Swisscom wie auch IBM teilen
die Vision im Hinblick auf die Bedeutung einer Service-

Creation- und Execution-Umgebung.
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Die Entwicklungsmethode
fur neue Dienstleistungen erlaubt

eine schnellere Umsetzung der
Marketingwiinsche nach neuen
Produkten.

SWISS INNOVATION OUTLOOK

DIE UMSETZUNG der End-to-End-L&sung erfolgt im IBM
Telecommunications Solutions Lab in Montpellier, Frankreich.
Dort testen beide Unternehmen eine Dienstleistungsinfra-
struktur, die Kunden schnell und kostenglnstig Rich Voice
und Data Services zur Verfligung stellt. Innerhalb dieses
Projektes wurden im Bereich CallTones und InfoService zwei

kombinatorische Dienstleistungen entwickelt.

Die Lésung beinhaltet zwei Hauptumgebungen: Service Exe-
cution (Durchfiihrung) und Service Creation (Entwicklung).
Auf dieser Basis und dank gemeinsamen Dienstprogrammen
und Prozessen konnten Projektmitarbeiter, Business Analy-
sten, Software Designer und Architekten von Swisscom neue

Dienstleistungen gestalten.

Auf der Entwicklungsumgebung von IBM basiert auf einer
Reihe von integrierten, modellorientierten Dienstprogram-
men firr die Gestaltung, Implementierung und Wiederver-
wendung von Dienstleistungen und Software-Komponenten.
Sie verfligt Uber einen klar definierten und automatisierten
Prozess, der wahrend des Gesamtzeitraums des Dienstleis-

stungs-Entwicklungszyklus Unterstiitzung bietet.

Telekommunikations-Betreiber kénnen gestltzt auf die IBM
Software Ressourcen zuvor isolierte Netzwerkstrukturen in
wieder verwendbare Dienstleistungskomponenten verwan-
deln, die problemlos vernetzt werden kénnen, da sie auf In-
dustriestandards beruhen. Die Wiederverwendbarkeit ist das
Schlisselprinzip von SLEE (Service Logic Execution Environ-
ment) — die Implementierung von allgemeinen Service
Enablers, die fir verschiedene Services erneut eingesetzt
werden konnen. Diese Architektur beruht auf den verschie-
denen, in dieser Umgebung implementierten und durch

Web Services vernetzten Komponenten.
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DAS RESULTAT zeigt eine von IBM bereit gestellte Lésung
und Plattform-Architektur mit einer Reihe von Komponenten
aus dem eigenen Haus und von Drittanbietern. Teil davon
sind beispielsweise IMS-Technologien, die die Implementie-
rung einer Dienstleistungs-Architektur fir eine schnelle Ge-
staltung von innovativen, kombinatorischen Dienstleistungen
ermdglicht. Zur Lésung gehdrt auch eine ereignisgesteuerte
SLEE-Plattform, deren Methode Entwicklungszeiten verkirzt,
Kosten senkt und ein integriertes Dienstleistungs-Portfolio

ermoglicht.

Die Entwicklung von zwei kombinatorischen Dienstleistun-
gen kommt hinzu: CallTones (der Sender wahlt den Klingel-
ton auf dem Gerat des Empfangers) und InfoService (ein
Informationsdienst, mit dem der Betreiber gleichzeitig mit
dem Kunden sprechen und Karten und Wegbeschreibungen

auf das Gerat des Kunden Ubertragen kann).

DAS FAZIT von Xavier Weibel, dem Projektverantwortlichen
von Swisscom Mobile: «Diese Entwicklungsmethode fiir
neue Dienstleistungen, kombiniert mit der Leistungsfahigkeit
von IMS, ermdglicht eine vertiefte Zusammenarbeit unserer
Business Analysten und Architekten und erlaubt uns, die
Marketingwiinsche nach neuen Produkten schneller in die

Realitat umzusetzen.»

Positives Echo zu diesem Projekt ist auch von Seiten IBM zu
horen, wo man sich dank der Zusammenarbeit mit Swisscom
Mobile — gestitzt auf eigene IT-Ressourcen — Giber eine
verfeinerte Methode und eine noch bessere Abstimmung auf

die BedUrfnisse der Service Provider freut.
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