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Abstract: Das Deutsche Zentrum flir Luft- und Raumfahrt hat bisher als einziges
Forschungszentrum alle 1T-Basisdienste an einen Flachendienstleister (T-Systems
Solutions for Research) ausgelagert. Dies ist insofern bemerkenswert, als
mittlerweile der groRte Teil der Wertschopfung in der Luft- und
Raumfahrtforschung direkt oder indirekt von IT-Systemen abhéngt. Mit der
zunehmenden Einbindung von industriellen Abnehmern der Ergebnisse
verscharfen sich die Anforderungen an Verfuigbarkeit, Zeitndhe und Fehlerfreiheit
der Dienste. Entsprechend hoch sind die Anforderungen an die Qualitdt der
dahinter stehenden 1T-Services.

Der Vortrag erldutert die organisationspsychologischen Probleme bei der
Umsetzung einer durchgéngigen IT-Governance-Strategie in extrem heterogenen
und fachlich anspruchsvollen IT-Umgebungen. Er zeigt, wie durch ein foderatives
Modell der Kooperation inshesondere zwischen der zentralen und der dezentralen
IT-Management  Organisation die Umsetzung eines dennoch hohen
Standardisierungsgrades bei enger Einbindung des IT-Dienstleisters gelingen kann.

1 Hintergrund und Problemstellung

Die zunehmende Komplexitat der in Forschungsprojekten genutzten IT-Infrastruktur hat
in den letzten Jahren auch in den GroRforschungseinrichtungen zu einer schwer zu
steuernden Kostenentwicklung gefthrt [APO7]. Treiber hierfir sind der steigende
Vernetzungsgrad der Systeme und die damit verbundenen Sicherheitsprobleme sowie
der standig steigende Anteil der IT an der Wertschdpfung insgesamt. Abbildung 1 zeigt
die Rickwirkung der intrinsischen Komplexitdt der IT-Infrastruktur auf das Preis-
Leistungsverhaltnis von IT-Services.
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Abbildung 1: Eine grofle Variantenvielfalt der eigenen Infrastruktur einer Einrichtung
verschlechtert das Preis-Leistungs-Verhdltnis fur intern und extern erbrachte 1T-Dienstleistungen.

Ein Ansatz zur Beherrschung der Situation ist die starkere Aufteilung der
Verantwortungsbereiche flr die einzelnen Teildisziplinen. Ein zunehmender Anteil wird
an externe Dienstleistungspartner ausgelagert, um die Abgrenzung zwischen
wissenschaftlichen Arbeiten und Infrastrukturleistungen auch vertraglich sichtbar zu
machen und gleichzeitig bei Diensten, die keine strategische Bedeutung haben,
Skaleneffekte starker nutzen zu kénnen.

Hintergrund ist dabei die nach wie vor sehr geringe Vorhersagbarkeit fiir Installations-
und Reparaturzeiten in historisch gewachsenen und daher sehr inhomogenen
Umgebungen. Die dadurch hervorgerufene unkalkulierbare Bindung von Personalmitteln
fiir Wartungs- und Erneuerungsarbeiten belastet die Projekte sowohl finanziell als auch
auf der Ebene der Mitarbeitermotivation.

Mit der Konzentration auf die eigentlichen wissenschaftlichen Fragestellungen bei
gleichzeitiger Nutzung von weitgehend standardisierten Umgebungen kann eine
Forschergruppe die Effizienz der eigenen Arbeit deutlich erhéhen. Dies erfordert jedoch
in den meisten Féllen eine grundsatzliche Reorganisation der Leistungserbringung. Da
der Grad der Homogenitéat der IT-Infrastruktur einen entscheidenden Erfolgsfaktor fur
den Fremdbezug von Services darstellt, ist die genaue Analyse der Ursachen fir das
Entstehen des so hdufig anzutreffenden Variantenreichtums wichtig fir den Entwurf von
GegenmaRnahmen. Im Folgenden werden deshalb die hdufigsten Ausloser diskutiert.
Dabei spielen organisationspsychologische Phdnomene eine wichtige Rolle.



1.1 Ursachen fiir inhomogene IT-Landschaften
Hohes Tempo der Technologieentwicklung

Die technologische Entwicklung der letzten 30 Jahre war insbesondere bei den IT-
Systemen von einer Dynamik gepréagt, die allein innerhalb des schon recht kurzen
Lebenszyklus” einer Komponente meist mehrere fundamental unterschiedliche
Weiterentwicklungen hervorbrachte. Bei gleichzeitig stark steigenden Daten-Volumina
und —Ubertragungsraten und dem daraus resultierenden Bedarf, Anlagen kontinuierlich
zu vergrofRern entstand daraus fast zwangsldaufig eine Landschaft mit inkompatiblen
Systemkomponenten. Mit steigender Vernetzung wurden diese Defizite zunehmend
spurbar. Bemiihungen um Homogenitdt beschrankten sich zundchst auf die Hardware-
Plattformen, spéater auch auf die Betriebssystemebene. Die Methodik des Betriebes
wurde jedoch i.d.R. zunéchst nicht beachtet.

Varianten durch zunehmende orts- und disziplinibergreifende Vernetzung

Die Zusammenarbeitsmodelle unter Wissenschaftlern haben sich beziiglich der
Integrationstiefe in den letzten Jahren drastisch veréndert. Waren in den 80er Jahren
noch e-mail-Kontakte und der Austausch von Textdateien in einem vorher festgelegten
Fileformat die hauptsachliche Basis fiir die Zusammenarbeit zwischen Forschern
verschiedener Einrichtungen, so sind es heute Kommunikationsplattformen auf http- und
ftp-Ebene bis hin zu voll integrierten, ortsiibergreifend betriebenen Applikationen und
sogar gemeinsam entwickelte Softwaresysteme. Entsprechend hoch ist der Bedarf nach
Kompatibilitat der Einzelkomponenten. Der meist (zumindest formal) fdderative
Charakter grof3er Projekte fuhrt in der Folge hdufig zu Lésungen, die nur fir einen Teil
der Projektpartner (meistens den starkeren) in deren etablierte IT-Umgebung passt. Fir
andere Partner sind Kompromisse einzugehen. Die Loyalitat der Wissenschaftler ist —
was die IT-Systeme angeht - gegeniber ihren Projekten haufig hdher, als gegeniber der
Forschungseinrichtung, fur die sie tatig sind. Ohne abteilungsubergreifende
Beschaffungsrichtlinie der Einrichtung ist damit die Gefahr der Entstehung von
Varianten Tur und Tor gedffnet.

Nutzung des Gestaltungsfreiraums im wissenschaftlichen Umfeld

Ein unverzichtbares Merkmal wissenschaftlichen Arbeitens ist das bewusste Verfolgen
von spontanen, unorthodoxen ldeen auch beziiglich der Werkzeugumgebung und in
Randbereichen. Die Kehrseite dieses VVorgehens ist die permanente Schwierigkeit einer
sinnvollen Begrenzung der Fertigungstiefe insbesondere in Bereichen, die auf die
Nutzung neuester Technologien (z.B. bei der Speicherung und Verarbeitung grof3er
Datenvolumina) angewiesen sind. Dies fuhrt haufig zu sehr speziellen Losungen fir
Anwendungen, die wenig spater in allgemeiner Form und bei iberschaubaren Kosten am
Markt verfugbar werden. Die Abldsung solcher Speziallésungen ist aber mit hohem
Zeitaufwand verbunden und wird deshalb nicht im gleichen MaRe forciert, wie der
gleichzeitige Aufbau neuer Systeme. Die Folge ist eine permanente Zunahme von
Varianten in der Systemlandschaft.



1.2 Problematik der fehlenden Ubersicht tiber die Systemarchitektur

Mit dem enorm angestiegenen Vernetzungsgrad der Systeme haben die Instrumente zur
integrierten Uberwachung und Dokumentation bei weitem nicht Schritt gehalten. Die
unter dem Begriff ,Produktionstauglichkeit® heute allgemein zusammengefassten
Merkmale® sind tiber viele Jahre bei den Entscheidungen fiir oder gegen die Komponente
eines bestimmten Herstellers nicht berticksichtigt worden. Dementsprechend wurden sie
auch bei den Herstellern selbst nicht gebiihrend in der Weiterentwicklung bedacht. Mit
zunehmender  Kritikalitdt der  Anwendungen bei  gleichzeitig  steigenden
Sicherheitsrisiken aufgrund von Schadsoftware ist eine Dokumentation und
Beherrschung der Systemarchitektur unabdingbar geworden.

Die in vielen Einrichtungen begonnen Ansédtze zum sogenannten Assetmanagement der
Systemlandschaft sind aufgrund der fehlenden funktionalen Unterstiitzung durch die
Systeme selbst von hohen Pflegeaufwanden bei dennoch betréchtlichen Fehlerraten
gepragt. Anfanglich wurden nur die Hardwarebestdnde verfolgt, spater schloss man
schrittweise die Betriebssysteme und die Applikationsstande und schliellich die
Releasestande aller Softwareschichten (sog. Patch-Management) mit ein.

Allen Ansétzen haftet die Schwierigkeit an, dass der vorhandene Variantenreichtum die
Qualitét der Erfassung i.d.R. beeintrachtigt. Des Weiteren ist es extrem aufwendig, in
einer Umgebung mit groRer Unsicherheit bei gleichzeitig steigender Abhangigkeit der
Anwender von den Systemen die erforderliche Motivation fir eine konsequente
Erhebung der Information aufrecht zu erhalten. Die akuten Fragen der Wiederherstellung
des Produktionsbetriebes sind stets dominant und dréngen die Archivierungsaufgaben in
den Hintergrund, da deren negative Folgen erst sehr viel spater sichtbar werden.

Die Nutzung automatisierter Erfassungssysteme hingegen stoRt héaufig auf
datenschutzrechtliche VVorbehalte, insbesondere in Umgebungen, in denen das durch den
Arbeitgeber zur Verfigung gestellte Arbeitsgerat ,,Rechnersystem® vielfach noch als
sehr personliche und damit auch selbstandig zu gestaltende Werkzeugumgebung gesehen
wird.

! Monitoring der Funktionstiichtigkeit, Diagnosemdglichkeiten, komfortable Darstellung des
Zusammenwirkens der Komponenten (,,Systemlandschaft), feingranulare Wiederherstellungsmdglichkeiten
mit minimalem Datenverlust nach Systemausfallen etc.



1.3 Problematik der richtigen Einschatzung von Aufwendungen fir Stérungen
und Inbetriebnahmen

Die heute etablierten IT-Infrastrukturen weisen eine Komplexitat auf, die es auch far
erfahrene Techniker immer schwieriger macht, den fiir die Beseitigung einer Stérung
benétigten Zeit- und Ressourcenaufwand auch nur annéhernd richtig zu prognostizieren.
Von diesen Schatzungen sind jedoch viele weitere Planungen im Tagesablauf abhéngig.
Fur institutseigene Mitarbeiter kommt die moralische Abhangigkeit von den Kollegen in
gemeinsamen Projekten hinzu, die eine gezielte Prioritatensteuerung der Aufgaben
haufig verhindert’. Die Abarbeitung von Stérungen drangt sich folglich im
Tagesgeschaft stark in den Vordergrund und unterbricht die regulére Projektarbeit bis zu
dem Punkt, wo im eigentlichen Kernthema kein Fortschritt mehr moglich ist. Uber einen
langeren Zeitraum hinweg geraten wissenschaftliche Mitarbeiter hdufig in den Sog des
»Trouble Shooting* und bisweilen gerat die eigene Promotion dabei fur lange Zeit in den
Hintergrund oder wird ganz aufgegeben.

1.4 Leistungsabgrenzung und Umgang mit extern erbrachten IT-Services

Die Vergabe von IT-Infrastrukturleistungen an Dritte 16st einen Teil der oben genannten
Probleme dadurch, dass die vertraglich beschreibbare Leistungsvielfalt von vornherein
begrenzt sein muss, d.h. der Variantenvielfalt ist schon aus Griinden der
Vertragsmanagements eingeschrankt. Die zwangsldufig vorhandene Schnittstelle zum
Dienstleister bietet die Mdglichkeit, auf das Spektrum der erbrachten Leistungen
Einfluss zu nehmen [PPO06].

Die Nutzung solcher Dienstleistungsverhéltnisse erfordert aber entsprechende Erfahrung
beim einzelnen Anwender und beim Management einer Einrichtung, die insbesondere im
wissenschaftlichen Umfeld nicht vorausgesetzt werden kann. Anwender, die ihre
Systeme (ber viele Jahre hinweg in Eigenregie betreut haben, miissen den Umgang mit
Mitarbeitern des Servicepartners erst erlernen. Insbesondere in Hochtechnologie-
Bereichen, in denen Wissenschaftler héufig ein umfassenderes Verstandnis fir die
genutzte Technologie haben, als der Service-Mitarbeiter selbst, kommt es leicht zum
Ruckzug des Kunden, anstatt auf eine Verbesserung des Services hinzuwirken.

Ahnliche Effekte gibt es auch auf der Seite der Leistungserbringer. Unzufriedene
Anwender werden haufig nicht offensiv angesprochen, sondern bis zur entsprechenden
Eskalation mit noch weniger Aufmerksamkeit als zuvor bedacht Diese Effekte sind bei
Fremdvergabe von vornherein zu berticksichtigen.

2 Der ,,Kollege von nebenan* kann sich nur schwer auf ein Service Level Agreement zuriickziehen, ohne als
unkollegial zu gelten. Oftmals untersteht er disziplinarisch einer Abteilung, deren IT-Probleme er folglich
vordringlich zu bearbeiten hat.



2 Ansatz

2.1 Entwicklung eines Handlungsrahmens fur IT-Infrastrukturentscheidungen
— IT-Governance

Als Grundlage fiir die Umsetzung von StandardisierungsmalRnahmen im IT-Bereich
dient eine in der Einrichtung verabschiedete Richtlinie fiir die Auswahl der zu nutzenden
Losungen. Dabei ist dies umso leichter mdglich, je naher sich die betreffenden Dienste
an der Grenze zur ,Industrialisierung®“ befinden. Industrialisierung im hier gemeinten
Sinne ist die Beschreibung und Erbringung der Leistung auf der Basis von weithin
akzeptierten Normen, sodass die Wahrscheinlichkeit einer erfolgreichen Vergabe an
Stellen auRerhalb der betreffenden Einrichtung (unter Nutzung aller dann mdglichen
Skaleneffekte) ausreichend hoch ist. Am deutlichsten ist dies heute fiir Netzwerkdienste
auf der Basis von TCP/IP sichtbar, aber auch Betriebssystem- und Directory-Dienste
sowie Arbeitsplatzsysteme sind in entsprechend standardisierter Form verfligbar. Die
Durchsetzung der Richtlinie im Einzelnen obliegt dem CIO (Chief Information Officer®).
Er Ubt die sogenannte IT-Governance aus.

2.1 Etablierung eines féderativen Zusammenarbeitsmodells zwischen dezentralem
und zentralem IT-Management

Die Akzeptanz von Standardisierungsmanahmen hangt in hohem Mafe davon ab,
inwieweit die zugehdrigen Richtungsentscheidungen von einer breiten Mehrheit der
Meinungsfuhrer der Einrichtung getragen werden. Im DLR wurde deshalb schon frih
eine Gremienstruktur eingerichtet, die einerseits den Handlungsbedarf aus der Peripherie
in das zentrale 1T-Management hineinspiegelt, andererseits die im zentralen Ausschuss
geféllten Entscheidungen in den einzelnen Abteilungen um- und durchsetzt. Letztlich
ausschlaggebend ist die Stimme des CIO, der jedoch in weitgehendem Konsens mit den
héchsten Vertretern der Fachbereiche entscheidet. Dies vermeidet sowohl ,.einsame*
Entscheidungen als auch Blockade-Situationen. Die IT-Vertreter der Institute nehmen
dabei jeweils fir ihren Fachbereich die Umsetzungsverantwortung wahr. Die
Gremienstruktur des DLR besteht aus Standortverantwortlichen, die ihrerseits einen
lokalen Ausschuss bestehend aus den Institutsvertretern des Standortes fuhren.
Abbildung 2 zeigt ein Prinzipschema der sternférmigen Gremienstruktur.

® Die Rolle des Chief Information Officer (C10) ist im industriellen Umfeld bereits voll etabliert. In
Forschungseinrichtungen, im Hochschulbereich sowie im behdrdlichen Dienstleistungsumfeld gibt es erste
erfolgreiche Ansétze. Der Schwerpunkt besteht dabei in der Aufgabe, die Systemlandschaft strategisch so zu
beeinflussen, dass die Effizienz und Effektivitat des Einsatzes optimiert wird. Der CIO grenzt sich zum IT-
Manager dahingehend ab, dass er keine operativen Aufgaben (Krisenmanagement, Change-Management etc.)
wahrnimmt.
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Abbildung 2: Zusammenarbeitsmodell fiir eine verteilte IT-Governance-Struktur.

2.2 Aktive Unterstlitzung der gegenseitigen Wertschatzung zwischen Endan-
wender und Service-Mitarbeiter

Fur die Zufriedenheit der Anwender mit den IT-Services in der taglichen Projektarbeit
ist nur zum Teil die tatsachlich erbrachte Leistung (z.B. durch Einhaltung bestimmter
Verfligbarkeiten von Services) entscheidend. Mindestens zum gleichen Teil ist hierfiir
die vom Anwender wahrgenommene Qualitét (so genannter ,,Perceived Value** , siehe
auch [H099]) entscheidend. Die aus dem Gaststétten- und Hotelgewerbe bekannte, starke
Auswirkung eines entgegenkommenden, wertschdtzenden Verhaltens der Service-
Mitarbeiter auf die resultierende Kundenzufriedenheit spielt auch im IT-Management
eine herausragende Rolle.

* Im Marketing ein Begriff zur Kennzeichnung der subjektiven Komponenten in der Akzeptanz von
Produktwerten. Der Kunde ist bereit, die empfundene Leistung zu honorieren. Dabei kénnen objektive Defizite
durch verstarkte Serviceorientierung ausgeglichen werden.



Eine Ursache ist hierfiir die extreme Abhangigkeit des Anwenders von der Technologie
und des in Storungssituationen auftretenden Stresses. Wird das Problem von den
Service-Mitarbeitern nicht ausreichend aufgegriffen und anerkannt, dann hinterlasst dies
besonders negative Spuren [PP06a]. Die vorbehaltlose Akzeptanz widerspricht ihrerseits
der natiirlichen Abwehrhaltung auf der Seite des Serviceerbringers®, der dann die
Verantwortung flr die Behebung (mit allen Unsicherheiten beziglich Zeit und Aufwand)
tibernehmen muss.

Auf  Seiten des Anwenders gibt es aufgrund mangelnder Erfahrung in der
Inanspruchnahme von Dienstleistungen haufig ebenfalls Fehler in der Fihrung der
Servicemitarbeiter. Ein wertschdtzendes Auftreten gegeniber dem Dienstleistungs-
partner sowie das Artikulieren von Winschen und Beschwerden miissen ebenfalls
schrittweise erlernt werden. Probleme treten vor allem mit Anwendern auf, die vor der
Auslagerung die betreffenden Arbeiten selbst erbracht haben (siehe 1.3).

Im DLR wurden deshalb gezielte MaRnahmen zur Férderung der Zusammenarbeit
zwischen  Service-Mitarbeitern und  Anwendern ergriffen. Durch dedizierte
Weiterbildungen wurden die IT-Spezialisten im Umgang mit Endkunden, insbesondere
in Stress-Situationen, geschult. Die neue Grundhaltung der Anwender (,,Managen statt
selber machen*) wurde in internen Tagungen und Gremiensitzungen durch das zentrale
IT-Management gezielt propagiert.
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Abbildung 3: verbesserter ,,perceived value” durch gezielte Frderung der gegenseitigen
Wertschétzung zwischen Anwender und Service-Erbringer

® Bei einer Stérungsmeldung war die Antwort des Helpdesk-Mitarbeiters, dass alle Systeme funktionieren und
das Problem wohl am Anwender liegen wird, in den frithen Jahren der zentralen IT-Services eine gangige
Reaktion, die regelméaRig zu Spannungen flhrte. Hierzu gibt es viele weitere Varianten, die in der Praxis je
nach Auspragung der Serviceorientierung nach wie vor zu beobachten sind.



2.3 Einschréankung der Variantenvielfalt bei gleichzeitiger Wahrung der erforder-
lichen Flexibilitat im Projektablauf

Um dem Bedarf nach im Einzelfall sehr individuellen Ldsungen dennoch Rechnung
tragen zu kdénnen, werden geplante Infrastrukturdnderungen nicht formalistisch an der
Richtlinie orientiert, sondern diese dient als Ausgangspunkt fiir die Entscheidungen.
Dabei steht die Frage nach der absoluten Notwendigkeit einer Abweichung im
Mittelpunkt. Ziel ist die mdglichst umfassende Nutzung der vorhandenen Ld&sungen
bevor eine neue Variante in Erwégung gezogen wird. Abbildung 4 zeigt ein Modell der
im Tagesbetrieb genutzten Variantenvielfalt und ihrer Kritikalitat.

Eine Hilfe bei der Hinterfragung von Anforderungen sind die fiir Sonderldsungen mit
dem IT-Dienstleister zu vereinbarenden Verfahrensergdnzungen. In der Regel sind
Katalogleistungen aus dem Standardportfolio zudem wesentlich preiswerter als
Sonderldsungen. Dies zwingt die Anforderer zur Reflexion der MaRnahme und eroffnet
haufig zusatzliche Wege zur Abbildung auf schon vorhandene Services.

Varianten von Lésungen mit gleicher oder
ahnlicher Funktion

Uberfliissig, historisch entstanden

Nicht essentiell, hach
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Abbildung 4: Modell der Einordnung der im Tagesbetrieb genutzten Variantenvielfalt. Ziel ist es,
den auReren Kreis schrittweise zu eliminieren bzw. den mittleren Kreis zu verkleinern, ohne die
essentiellen Funktionen zu gefahrden.



Eine Schwierigkeit bei der operativen Abarbeitung ist dabei die Tatsache, dass fiir die
Tragweite einer Infrastrukturentscheidung die BudgetgroRe ein ungeeignetes MaR
darstellt. Wéhrend groRe Investitionen als kompatible Ergdnzung und Erweiterungen zu
existierenden Systemen im Sinne der Richtlinie unproblematisch sind, kdnnen kleine
Entscheidungen ber eine neu einzufiihrende Technologie fur die Entwicklung der
Gesamtkomplexitdt von entscheidender Bedeutung sein, wenn die betreffende
Technologie stiickzahlenmaRig exotisch bleibt, dabei aber trotzdem produktionskritisch
eingesetzt wird.

2.4 Einrichtung von Ubergreifenden Prozessen in der Zusammenarbeit zwischen
externem Dienstleister und dem CIO-Stab

Die Vergabe von IT-Infrastrukturleistungen nach AuRen, fiihrt zwangslaufig zu
zusétzlichen Schnittstellen bei der Ausfiihrung von Standardprozessen im Tagesbetrieb.
Da sich ein Grofteil der Prozesse auf Aktivitaten sowohl des IT-Dienstleisters, als auch
des zentralen IT-Managements abstiitzt®, wurden die Prozesse von vornherein integriert
gestaltet. Hierdurch werden Zeitverluste durch Verantwortungsdiffusion im Stérungsfall
wie in der Umsetzung neuer Technologien verhindert. Abbildung 5 zeigt eine Grafik der
Zusténdigkeitsverteilung fiir die einzelnen Teilprozesse.
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Abbildung 5: Rollen und Einfliisse im Zusammenarbeitsmodell nach ITIL im DLR (Auszug)

® Aus dem Bereich Service-Support sind hier in erster Linie das Change- und das Release-Management, aber
auch das Problem-Management zu nennen. Der Methodenrahmen ITIL (I T-Infrastructure Library, jetzt ISO
20000) wurde bereits in 2002 als Basis fiir die Serviceerbringung eingefiihrt.



2.5 Einfuihrung von asset-orientierten Abrechnungsmodellen

Den in 1.2 beschriebenen Problemen bei der Aufrechterhaltung einer geeigneten
Dokumentation Uber die Infrastruktur kann auRer mittels Einschrénkung der
Variantenvielfalt und dem Einsatz geeigneter automatisierter Verfahren (z.B. Desktop-
Management Systeme) noch durch eine weitere Manahme begegnet werden.

Wenn die Abrechnung von IT-Leistungen an eine korrekte Erfassung von Geréten,
Diensten und Volumina gekoppelt wird’, so entsteht auf der Seite des Dienstleisters
automatisch eine erhdhte Aufmerksamkeit fir die zugehdrigen Erfassungsmethoden. Die
Qualitat der Assetdaten wird auch dadurch erhoht, dass Kostenstellenleiter durch
Kontrolle der Abrechnungsdaten auf etwaige Einsparmoglichkeiten regelméRig zur
Komplettierung beitragen. Die so erzeugte Abrechnung nach dem Verursacherprinzip
liefert einen weiteren Beitrag zur Nutzerzufriedenheit.

3 Diskussion der Erfahrungen

Der im ersten Augenblick drastisch erscheinenden Gegensatz zwischen der notwendigen
Individualitat von IT-Infrastruktur im wissenschaftlichen Umfeld und dem Einsatz von
standardisierten Services hat sich nach Durchlaufen einer Reihe von Optimierungen (wie
in Abschnitt 2 beschrieben) erstaunlich gut aufgeldst. Insbesondere die vertragliche
Trennung der IT-Dienstleistungen von den wissenschaftlichen Arbeiten macht die
dringend notwendige Refokussierung durch das Institutsmanagement erheblich
einfacher. Die Nutzung von Services Uber das komplette Forschungszentrum hinweg hat
zu deutlichen Einsparungen gegeniber institutsindividuellen Lésungen gefiihrt. Die in
der ersten Zeit zu spirende Unsicherheit und Skepsis unter den Anwendern hat sich
schnell gelegt. Nach nunmehr sieben Jahren des Outsourcings befindet sich das
Dienstleistungsverhéltnis in einem Uberaus stabilen Zustand. Die monatlich gemessene
Anwenderzufriedenheit steigt weiterhin stetig an.

Ein kritischer Punkt bei der Einschrankung der Variantenvielfalt ist die richtige
Einschatzung der Situation im Einzelfall. Wahrend in einem Fall mit groer Vehemenz
eine in Wahrheit nicht bendtigte Variante eingefordert wird, kdnnen in anderen Fallen
unbemerkt gravierende Nachteile im Projektgeschéft entstehen, wenn suboptimalen
Losungen akzeptiert werden. Es ist die Aufgabe des CIO hier mit besonderem
Augenmerk vorzugehen. Insgesamt ist die Begrenzung der Losungsvielfalt aber ein
unabdingbare Voraussetzung, die steigende Komplexitat der Anwendungslandschaften
noch zu beherrschen.

7 2.B. der Dienstleister erhalt z.B. nur filr ordnungsgeméR erfasste Gerate seine Zahlung fiir
Betreuungsleistungen. Da ein Kostenstellenleiter hierbei Sparpotential sieht, wird er/sie die Korrektheit der
Abrechnung fir den eigenen Bereich regelméaRig tiberprifen. Daraus resultiert i.d.R. eine Qualitatssteigerung
der Assetdaten.
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