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Abstract: Integrierte Ansitze zur Entscheidungsunterstiitzung — Business Intelli-
gence (BI) — haben zwischenzeitlich eine groe Verbreitung erreicht. Dabei sind
fachlich und technisch hoch integrierte und komplexe Losungen entstanden, die
nicht ldnger als lose Folge von Einzelprojekten betrachtet werden konnen, sondern
einer zentralen Regulation und Koordination bediirfen. Als Folge daraus wurden in
den Unternehmen Governance-Strukturen fiir den BI-Bereich entwickelt, denen es
jedoch bislang an einer ausreichenden konzeptionellen Unterstiitzung fiir die Er-
fassung, Uberwachung und Steuerung der zugrunde liegenden BI-Landschaft fehlt.
Anhand eines Grundkonzepts zur Service-basierten Abbildung von BI-
Infrastrukturen werden im Rahmen dieses Beitrags zwei Fallstudien analysiert und
diskutiert. Ergebnis des Beitrags ist die Darstellung eines service-basierten Kon-
zepts zur Unterstiitzung von BI-Governance, das insbesondere die Aspekte der
Komposition und des Managements des Lebenszyklus von Services berticksichtigt.

1 Relevanz und Motivation

Fiir eine zunehmende Zahl von Unternehmen hat Business Intelligence (BI) als leis-
tungsfihige IT-basierte Managementunterstiitzung einen zentralen Stellenwert einge-
nommen [Ga06, Me04]. Wachsende Anforderungen an eine hochwertige und zeitnahe
Informationsversorgung erfordern Bl-Infrastrukturen zur Unterstiitzung séamtlicher Ma-
nagementebenen eines Unternehmens, wobei mittlerweile zusitzlich eine konsequente
Ausrichtung der Analysen auf transaktionsnahe Geschiftsprozessdaten angestrebt wird
[Ec06a, Le06].

Aus diesen Entwicklungen ergeben sich erhebliche Herausforderungen an Erstellung und
Betrieb geeigneter BI-Losungen. Ublicherweise werden dazu integrierte BI-Losungen
auf Basis mehrstufiger Architekturen entwickelt, die auf heterogene Quellsysteme auf-
setzen [Ba06, KMUO6], groe Datenvolumina beherrschen sollen [Wi05] und hohen
Anforderungen an Datenintegration und Datenharmonisierung geniigen miissen [En99].
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Business Intelligence (BI) wurde urspriinglich als Marketing-orientierter Begriff von
Beratern und Analysten eingefiihrt. Das Marktforschungsunternehmen Gartner, Inc.
formulierte z.B. in den 1990er Jahren: “... data analysis, reporting, and query tools can
help business users wade through a sea of data to synthesize valuable information from
it — today these tools collectively fall into a category called ‘Business Intelligence™
[ASAO3]. In den Folgejahren heftig diskutiert, hat sich der Begriff inzwischen in Theorie
und Praxis etabliert [z.B. CG04, Hi01, KM02, Me02] und wird heute allgemein als ,,in-
tegrierter, unternehmensspezifischer, IT-basierter Gesamtansatz zur betrieblichen Ent-
scheidungsunterstiitzung*“ angesehen [KMUOQ6].

Inzwischen haben Losungen zur betrieblichen Entscheidungsunterstiitzung grundlegende
Verianderungen erfahren. In mehr und mehr Unternehmen basieren BI-Losungen auf
komplexen und vielschichtigen Architekturen mit zahlreichen Anbindungen an operative
Transaktionssysteme [Mc07, Sh07]. Vormals isolierte BI-Losungen sind zu unterneh-
mensweiten Infrastrukturen zusammengewachsen, die alle Hierarchieebenen und Funk-
tionsbereiche [MAQO3] umgreifen. Vor dem Hintergrund dieses infrastrukturellen, integ-
rierten und kostenintensiven Charakters aktueller BI-Ansdtze werden neue
organisatorische Anforderungen ersichtlich, die weit {iber die Koordination einer einfa-
chen Folge von isolierten Entwicklungsprojekten hinausgehen. Dies bestétigen auch die
Ergebnisse empirischer Untersuchungen, die zeigen, dass BI-Anwender die frithen Ent-
wicklungs- und Konzeptionsphasen ihrer BI-Losungen verlassen und eine Phase des
qualitativen und quantitativen Wachstums sowie der Konsolidierung erreicht haben
[UKOS].

Diese Entwicklungen bringen die Notwendigkeit mit sich, individuelle Konzepte zu
entwickeln, die die Institutionalisierung der BI-Bereiche und Aufgaben regeln sowie die
Bereitstellung und den Betrieb von BI-Anwendungen gestalten [z.B. CEO05, EcO6b,
Ge07, MBGO06, SHO3, To06]. Diese Einschitzung wird zunehmend auch von der Praxis
vertreten: Vielfach haben Unternehmen mit der Einrichtung von Organisationseinheiten
zur Professionalisierung der BI begonnen. Diese Einheiten variieren jedoch stark in
GroBe, Zielsetzung und Ursprung — manche werden vorwiegend als Teil der IT wahrge-
nommen, wihrend andere eng mit den Fachbereichen verbunden sind [UKO08]. Aufgrund
der relativen Neuartigkeit dieser Initiativen gibt es einen erkennbaren Mangel an Kon-
zepten, die den BI-Einheiten helfen, die Komplexitit der BI-Steuerung anzugehen. Es ist
zu beriicksichtigen, dass BI von einer vielschichtigen Wechselbeziehung fachlicher und
technischer Anforderungen geprigt wird, wobei zahlreiche heterogene Fach- und Funk-
tionsbereiche zusammengefiihrt werden miissen. Die Anforderungen gehen dabei weit
iiber jene im Bereich traditioneller Transaktionssysteme hinaus. Zunehmende Komplexi-
tat entsteht dadurch, dass BI-Losungen immer hiufiger die Grenzen einzelner Organisa-
tionseinheiten und sogar von Unternehmen iiberschreiten.

Fiir die Entwicklung ganzheitlicher und nachhaltiger Konzepte kann der BI-Bereich von
den Erfahrungen und Ergebnissen zur Theorie und Praxis genereller IT-Governance-
Ansitze profitieren, die in der jiingeren Zeit zunehmend Aufmerksamkeit erfahren haben
[z.B. Al06, BGOS, DV06, Hi05, La00, Se03, WR04]:
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IT-Governance umfasst die Gestaltung von Regelungen, Empfehlungen, Rollen und
Verantwortungszuweisungen sowie Projektpriorisierungen, mit dem Ziel einer konsis-
tenten Ausrichtung der IT an der Strategie des Unternehmens [Br05, Gu08, IGI03]. Da-
bei ist zu empfehlen, die genannten Besonderheiten und Herausforderungen von BI
durch einen dedizierten BI-Governance-Ansatz zu adressieren. Erste Schritte in dieser
Richtung sind die Entwicklung von BI-Reifegradmodellen sowie eine Bl-spezifische
Adaption von IT-Servicemanagement-Konzepten [Ec08, He07, PhO5]. Trotz dieser Be-
milhungen besteht immer noch ein Mangel an Konzepten, die eine Abgrenzung, Be-
schreibung, Messung und Steuerung von BI-Leistungen und BI-Services angemessen
unterstiitzen.

Dieser Beitrag stellt anhand von zwei Fallstudien {iber umfangreiche und ausgereifte BI-
Losungen die Ergebnisse der Validierung eines Konzepts zur Erfassung und Abbildung
von BlI-Services dar. Daraus abgeleitet zeigt der Beitrag die erforderlichen Erweiterun-
gen des Konzepts fiir das Management von BI-Services und BI-Losungen auf, das zu-
gleich als zentraler Baustein fiir den Entwurf eines umfassenden, werkzeuggestiitzten
BI-Governance-Ansatzes verstanden wird.

2 Begriffe und bestehende Konzepte zur Governance

Um den Begriff BI-Governance definieren und einen geeigneten Ansatz zur Analyse der
nachfolgenden Fallstudien entwickeln zu konnen, sind zunichst wesentliche Aspekte der
tibergeordneten IT-Governance herauszuarbeiten. Gemifl Weill ist IT-Governance zu
verstehen als “...specifying the framework for decision rights and accountabilities to
encourage desirable behavior in the use of IT” [We04]. Ahnlich definiert das IT Gover-
nance Institute den Begriff als “an integral part of enterprise governance and consists of
the leadership and organisational structures and processes that ensure that the organi-
sation’s IT sustains and extends the organisation’s strategies and objectives” [1GI03].
Neben dem Entwurf von Strategien und der Gestaltung einer strategisch ausgerichteten
Aufbau- und Ablauforganisation, betrachtet Van Grembergen auch die Entwicklung von
unterstiitzenden Kennzahlen als einen wichtigen Baustein der IT-Governance [Va03].

Hierbei sind die Begriffe ,,IT-Governance* und ,IT-Management® zu unterschieden.
Gemif Weill sind konkrete Steuerungsentscheidungen nicht der IT-Governance, son-
dern dem IT-Management zuzuordnen. IT-Governance legt vielmehr systematisch fest,
wer, an welcher Stelle einen bestimmten Typ von Entscheidungen trifft (Entscheidungs-
recht), wo und bei wem ein Recht zur Mitsprache liegt (Mitspracherecht), und wie die
Wahrnehmung der damit verbundenen Verantwortung gemessen wird [We04]. Weill
stellt auBerdem fest, dass eine Identifikation der wesentlichen Entscheidungstypen mal-
geblich fiir die Gestaltung eines IT- bzw. BI-Governance-Konzepts ist [We04]. Diese
Einschitzung wird hier ausdriicklich geteilt. Mehr noch ist es als notwendige Vorausset-
zung anzusehen, zuerst die Objekte und Ressourcen zu erfassen, die diesen Entschei-
dungstypen zugrunde liegen bzw. auf die sie sich beziehen [BJZ92].
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Die Entscheidungsobjekte der IT-Governance sind hierbei die einzelnen mittels IT be-
reitgestellten Services. Eine Identifikation dieser Services kann anhand von Konzepten
des IT-Servicemanagements (ITSM) erfolgen, die gleichsam als Fundament fiir umfas-
sende IT-Governance-Konzepte zu verstehen sind. Gemall dem Office of Government
Commerce (OGC) ist ein , IT-Service™ definiert als Mittel, dem Kunden einen Wertbei-
trag zu leisten, indem die Erreichung des vom Kunden gewiinschten Ziels unterstiitzt
wird, ohne ihm die Verantwortung fiir Kosten und Risiken zu iibertragen, die fiir die
Erbringung des Wertbeitrags erforderlich sind [OGCO07].

ITSM leistet eine Integration von Fachbereich und IT auf Ebene der Geschéftsprozesse
und unterstiitzt so eine Konkretisierung der IT-Governance-Ansitze. Dies geschieht
durch Bereitstellung eines Konzepts zur Dekomposition komplexer IT-Organisationen
und IT-Losungen in wohldefinierte und gekapselte Services. Diese sind eine entschei-
dende Grundlage fiir die Ableitung von addquaten Leistungskennzahlen und fachlich
orientierten Service-Level-Agreements (SLAs). Anhand der Kennzahlen kann wiederum

eine wirkungsvolle Uberwachung und Steuerung von internen und externen IT-Services
erfolgen [IGIO3].

Die Grundprinzipien der IT-Governance konnen aus der Corporate-Governace abgeleitet
werden [We04]. Dementsprechend ergibt sich eine BI-Governance aus der anforde-
rungsspezifische Interpretation und Ableitung der Prinzipien und Ziele der IT-
Governance [GuO8]. Diese Beziehung verdeutlicht Abb. 1.
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Abbildung 1: Hierarchische Ableitung der BI-Governance-Prinzipien
(in Anlehnung an [Gu08])

Zusammenfassend bezieht sich ,,BI-Governance* auf die Sicherstellung und Unterstiit-
zung der Ausfithrung von Geschiftsprozessen sowie der Bereitstellung der dazu erfor-
derlichen BI-Services, um dadurch eine zielgerichtete, entscheidungsunterstiitzende
Informationsversorgung zu gewdhrleisten. Dies geschieht durch die direkte Erstellung
der entscheidungsunterstiitzenden Informationen oder durch Entwurf, Betrieb bzw. Un-
terstiitzung dazu geeigneter BI-Systeme. Die Organisationseinheiten, die BI-Services
bereitstellen, iibernehmen volle Verantwortung fiir Kosten und Risiken bei Entwicklung
und Betrieb der erforderlichen IT-Systeme.
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BI-Service-Konzept

Ausgangspunkt dieser Arbeit ist ein Grundkonzept zur Differenzierung von BI-Services.
Es wurde im Kontext der Forschung zu BI-Outsourcing entwickelt und durch eine empi-
rische Studie zu diesem Thema motiviert. Die Ergebnisse dieser Studie zeigen auch das
Nutzenpotential einer unternehmensiibergreifenden Verteilung von BI-Services
[BHKO7].

Das Konzept spannt drei Dimensionen auf, die fiir die Differenzierung von BI-Services
als erforderlich angesehen werden: Eine Komponenten-Dimension, eine Fachlichkeits-
Dimension und eine Lebenszyklus-Dimension.

Ausgangspunkt fiir die Betrachtung von BI-Services sind die Software-Komponenten,
die den Kern jeder BI-Losung bilden: BI-Services adressieren oder verwenden in der
Regel spezifische Subsysteme, wie z.B. Data-Warehouses, Data-Mining- oder OLAP-
Anwendungen. Um diese unterschiedlichen Software-Komponenten innerhalb einer
Komponenten-Dimension zu gliedern, kann auf etablierte BI-Architekturordnungsrah-
men zuriickgegriffen werden, vgl. hierzu z.B. [KB06]. Die Relevanz einer Komponen-
tendimension ergibt sich aus der Unterschiedlichkeit und Abgeschlossenheit der Kom-
ponenten sowie aus den divergierenden Hardware- und Software-Anforderungen.

Die Dimension ,,Fachlichkeit” unterscheidet infrastrukturorientierte und damit eher
technische Services, wie z.B. die Bereitstellung von Rechnerkapazititen oder Speicher-
losungen, von eher fachlich orientierten Services, wie z.B. Harmonisierung von Stamm-
daten oder der Entwicklung einer individuellen Data-Mining-Losung. Das Kernkriterium
zur Unterscheidung von Services entlang dieser Dimension ist das Ausmalf} an fachlicher
Verantwortung, das ein Service-Nutzer einem Service-Anbieter iibertriagt. Je mehr Ver-
antwortung fiir den eigentlichen Inhalt auf den Service-Anbieter iibertragen wird, desto
mehr muss dieser mit der fachlichen und kontextspezifischen Semantik des Anwenders
vertraut sein. Aufbauend auf dem Konzept des Service-Stacks von Kern, Willcocks et al.
[KWLO2] wird dazu im Folgenden die Differenzierung von vier Schichten vorgeschla-
gen:

—  Hardware — Bereitstellung und Betrieb der relevanten Rechen-, Speicher- und
Telekommunikationsinfrastruktur, die notwendig ist, um eine oder mehrere BI-
Komponenten zu bedienen.

— Tools — dies bezieht sich auf die eigentliche BI-Software, von ETL-Werkzeugen
und Data-Warehouse-Applikationen bis hin zu spezialisierten Losungen fiir Re-
porting und Visualisierung.

—  Templates — verstanden als vorkonfigurierte Anwendungen und vorbereitete In-
halte, die an einzelne Bedarfe angepasst werden konnen.

—  Content — diese Schicht betrifft die eigentliche fachliche Semantik. Ein Anbie-
ter auf dieser Ebene verantwortet die Definition, Sammlung, Strukturierung,
Transformation und/oder Darstellung der entscheidungsrelevanten Daten.
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Die dritte erforderliche Dimension betrachtet die Phasen im Lebenszyklus der BI-
Losung: Es ist zu unterscheiden, ob ein Service primir auf die Entwicklung bzw. die
Bereitstellung einer Komponente oder Teilen davon ausgerichtet ist oder auf deren Be-
trieb. Obwohl diese Dimension noch feiner gegliedert werden konnte, liefert die Unter-
scheidung von Entwicklung bzw. Bereitstellung und Betrieb einen vorrangigen Erken-
ntnisgewinn, da diese Phasen grundlegend verschiedene Werkzeuge, Fertigkeiten und
Managementmethoden verlangen. Die Lebenszyklus-Dimension ist fiir alle Komponen-
ten und alle Ebenen der Fachlichkeits-Dimension relevant.

Das resultierende BI-Service-Konzept ist in Abb. 2 dargestellt.
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Abbildung 2: Konzept zur Differenzierung von Bl-Services

Forschungsmethodik

Die nachfolgend diskutierte Untersuchung diente einer Validierung des BI-Service-
Konzepts unter den Bedingungen eines realen Anwendungskontexts, der Bewertung von
moglichen Anwendungsbereichen sowie der Identifikation von notwendigen Erweite-
rungen und Anpassungen. Aufgrund dieser explorativen Ausrichtung wurde eine qualita-
tive Fallstudienanalyse als angemessene Forschungsmethodik gewihlt.

Die Identifikation und Kontaktierung der Unternehmen basiert auf den Ergebnissen einer
vorangegangenen quantitativen Studie. Im Hinblick auf die genannten Ziele wurden
zwei Fille anhand der Kriterien ,,Reifegrad des BI-Ansatzes®, sowie ,,Gré3e und Komp-
lexitdt der BI-Losung ausgewihlt. Zugleich verfolgen die Unternehmen mit ihrer BI
komplementire Ansitze. In beiden Fillen handelt es sich um global agierende Unter-
nehmen in wettbewerbsintensiven Branchen.
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Die Erhebung der Datengrundlage fiir die Fallstudien erfolgte durch Interviews, Work-
shops sowie die Analyse verfiigbarer und einschlidgiger Dokumente. Die angefiihrten
Methoden wurden im Hinblick auf die genannten Ziele und das dargestellte BI-Service-
Konzept ausgewihlt.

2.1 Fallstudie 1: Strukturierung und Integration heterogener BI-Losungen bei
einem Automobilhersteller

Der erste Fall thematisiert die Herausforderungen fiir das Management der BI-
Infrastruktur eines Automobilherstellers. Das betrachtete Unternehmen ist mit einer
Vielfalt heterogener BI-Systeme in den verschiedenen Geschiftsbereichen konfrontiert.
Die Systeme sind weitgehend unabhingig voneinander konzipiert und in einer Reihung
von Projekten ohne weitergehende projektiibergreifende Abstimmungen entwickelt wor-
den. Um eine effiziente Verzahnung mit der vorhandenen ERP-Systemlandschaft zu
ermoglichen ist die Data-Warehouse-Plattform bei allen Systemen identisch (SAP BW).
Dennoch laufen die diversen Losungen zum Teil in verschiedenen Instanzen, besitzen
individuelle Anpassungen und werden durch verschiedene Reporting-Losungen erginzt.
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Abbildung 3: Bl-bezogener Koordinationsbedarf des Automobilunternehmens

Bisher ist jedes Projekt in Kooperation zwischen dem jeweiligen Geschiftsbereich und
der zentralen IT-Abteilung durchgefiihrt worden. Im Laufe der Zeit nahmen Anzahl,
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GroBe und Bedeutung der BI-Losungen immer mehr zu. Dabei zeigten sich Abhédngig-
keiten zwischen den verschiedenen Systemen, die zugleich Ursache fiir erkennbare Re-
dundanzen waren. Die Entscheidungstriger im Unternehmen schitzten den Ansatz ent-
sprechend als zunehmend ineffizient und ineffektiv ein. Zugleich konnte die
allgegenwirtige und etablierte Ad-hoc-Koordination zwischen den Interessengruppen
nicht linger aufrecht erhalten werden.

Als Antwort auf diese Situation wurde im Unternehmen ein sogenanntes BI CoC (Center
of Competence) innerhalb der IT-Abteilung etabliert, das als Verbindungsglied zwischen
den verschiedenen Geschiftsbereichen und der zentralen IT agiert (vgl. Abb. 3).

In einer ersten Analyse identifizierte das BI CoC eine Anzahl von zentralen Herausfor-
derungen, die im Folgenden auf Grundlage des oben eingefiihrten Konzepts strukturiert
und erortert werden.

Hardware-Bereitstellung und -Betrieb

Hardwareseitig leiden die Losungen der Geschiftsbereiche unter dem intransparenten
und ungeplanten Wachstum — sowohl Grofie und Datenvolumen als auch den Umfang
der Nutzung betreffend. Mittlerweile ist das Antwortverhalten bei mehreren Losungen
inakzeptabel.

Der BI-Governance-Aspekt dieses Problems liegt in der Notwendigkeit, Strukturen und
Prozesse einzufiihren, die Entwurf, Uberwachung und Steuerung der Hardware-Services
sicherstellen, die fiir das gesamte Spektrum an BI-Losungen erforderlich sind — jeweils
unter Bertiicksichtigung einer effizienten Ressourcenallokation. Dies bedeutet wiederum,
dass Informationen erforderlich sind, die notwendige Hardware-Bereitstellungs-Services
spezifizieren und Anforderungen, der fachlichen Ebenen konkretisieren.

Tool- bzw. Templatebereitstellung und -betrieb

Die Bereitstellung und Entwicklung der fachlichen Anwendungen ist gepréagt durch eine
parallele und teilweise redundante Realisierung von Reporting-Komponenten mit glei-
chartiger Funktionalitit (z.B. Vorlagen, Oberfldchen-Designs). Dariiber hinaus gibt es
teilweise auch eine fachlich nicht erforderliche Heterogenitit in der Ausgestaltung der
Losungen. Das alles fiihrt zu vermeidbaren Effizienzverlusten und verlangt nach einer
eingehenden Untersuchung der Moglichkeit, standardisierte Vorlagen und Anwendungen
zu definieren, die wiederverwendet oder parallel genutzt werden konnen. Eine Voraus-
setzung dafiir ist die Entkopplung des vielfach hochindividuellen Inhalts von der eigent-
lichen Reporting-Software.

Contententwicklung und -betrieb

Eine Standardisierung ist dariiber hinaus auch im Hinblick auf die Inhalte erforderlich:
Unterschiedliche und unzureichend harmonisierte Vorgehensmodelle fiir die Entwick-
lung von BI-Losungen verursachen inkonsistente Datenarchitekturen und heterogene
Namenskonventionen. Dies zieht vermeidbare syntaktische und semantische Inkompati-
bilitdten und inkonsistente Berichte nach sich und versperrt so den Weg fiir geschiftsbe-
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reichsiibergreifende Analysen. Ein weiterer Problembereich sind fehlende Informationen
zum Eigentiimer von und zur Verantwortung fiir Quelldaten.

Auch hier zeigt sich somit ein Mangel an Strukturen und Prozessen durch die definierte
Bausteine fiir BI-Losungen vorgegeben werden. Auf diesen Bausteinen beruhen standar-
disierte und eindeutig spezifizierte Vorlagen und Anwendungen, die iiber verschiedene
Einzellosungen hinweg genutzt werden konnen. Relevante Information beziehen sich
dabei auf die bereitzustellenden Daten sowie die zugehorigen Datenmodelle und Meta-
daten, insbesondere zu Volumen, Semantik, Eigentiimer und Verwendung der Daten.

Lebenszyklus — Betriebsphase

Der derzeitige Betrieb wird durch eine unzureichende Dokumentation beziiglich der
Verantwortung fiir System-Administration und -Koordination erschwert. Weiterhin
stellen die aus der zeitzoneniibergreifenden und intensiven Nutzung der BI-Losungen
resultierenden kurzen Zeitfenster fiir technische Wartung und Aktualisierung, eine
enorme Herausforderung dar.

Diskussion

Im Fall wurden die strategische Relevanz und unternehmensweite Bedeutung von be-
reichsiibergreifend integrierten BI-Systemen nicht vorausgesehen. Mit dem Wachstum
der einzelnen Losungen einher geht auch ein zunehmender Bedarf an addquaten BI-
Governance-Regularien. Es muss jedoch darauf hingewiesen werden, dass die erdrterten
Probleme nicht mithilfe einer Liste an einfachen Vorschriften behoben werden kdnnen.
Selbst die Vertreter des BI CoC betonen, dass die Unterschiede zwischen den vorhande-
nen BI-Losungen nur teilweise in einer fehlenden Regulierung begriindet sind. Der
tiberwiegende Teil der Unterschiede kann mit den individuellen Anforderungen der
Geschiftsbereiche gerechtfertigt werden. Die resultierenden Herausforderungen be-
schreibt der Leiter des BI CoC folgendermaf3en:

., Was muss reguliert werden, und welche Bestimmungen sind notwendig
und angemessen? Und wie sagen wir unseren alten Kunden, dass sie nun
nicht mehr das tun diirfen, was sie bislang getan haben?

Der Fall verlangt nach einem modularen Ansatz, der darauf abzielt, wiederverwendbare
und standardisierte Services zu identifizieren und isolieren. Er zeigt, dass es Bedarf fiir
eine koordinierende Einheit gibt, die einen Uberblick iiber das Spektrum an BI-Services
behilt und die deren Zusammenstellung zu integrierten Losungen unter Beriicksichti-
gung der Wiederverwendung bestehender Services sicherstellt. Das dargestellte Konzept
zur Differenzierung von BI-Services (vgl. Abb. 2) wird dabei als geeigneter Ausgangs-
punkt fiir die Bewiltigung der iibergeordneten Kompositionsaufgaben verstanden, ist
jedoch in dieser Hinsicht zu erweitern.
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2.2 Fallstudie 2: Dokumentation und Lebenszyklus-orientierte Unterstiitzung
der BI-Losung einer Borsenorganisation

Der zweite Fall hebt vor allem Lebenszyklusaspekte von BI-Losungen hervor. Bei dem
betrachteten Unternehmen handelt es sich um eine ehemals nationale Borse, die sich im
Laufe der Zeit zu einer der grofiten Borsenorganisationen der Welt entwickelt hat. Ende
der neunziger Jahre sah sich die Borse zum einen mit Verdnderungen der Unterneh-
mensumwelt konfrontiert, die vor allem auf das Wachstum und die hohe Dynamik der
Finanzmirkte im Rahmen des internetbasierten Handels zuriickzufiihren waren, und zum
anderen mit zunehmenden Forderungen interner und externer Interessengruppen nach
préziseren, zuverlédssigeren und aktuelleren entscheidungsunterstiitzenden Informationen
tiber Finanzmirkte. Die hierfiir entwickelte BI-Losung basiert auf einem Real-time-
Data-Warehouse, das als zentrale Drehscheibe fiir die Informationsdistribution fungiert.
Insbesondere erlaubt die Losung internen und externen Nutzern eine zeitnahe Analyse
finanzmarktbezogener Massendaten.

Die Dynamik auf den weltweiten Finanzmérkten spiegelt sich in der Komplexitit der
Losung wider. Hierbei ist eine hohe Flexibilitit bei der Bereitstellung entscheidungsre-
levanter Informationen von immenser Bedeutung. Fiir interne wie externe Kunden ist die
Liange der Zeitdauer zwischen Identifizierung eines informationellen Defizits und Be-
reitstellung der erforderlichen Informationen ein kritischer Erfolgsfaktor. Der nachhalti-
ge Erfolg der Borseorganisation hiangt im Hinblick auf BI von der Fiahigkeit ab, die
komplexen Prozesse der Anforderungsanalyse, der Umsetzung und des Betriebs von
kundenindividuellen BI-Losungen professionell zu managen.

Um diesen anspruchsvollen Anforderungen zu geniigen wurde die BI-Losung als Best-
of-Breed-Ansatz realisiert und aus den Produkten verschiedener Anbieter zusammenges-
tellt (Informatica, Microstrategy, Microsoft etc.). Betrieb und Wartung der Losung bend-
tigen daher unterschiedlichste Qualifikationen und eine intensive Koordination der betei-
ligten Mitarbeiter. Zur Sicherstellung hochster Professionalitit und Flexibilitit biindelte
das Unternehmen BI-Wissen und BI-Verantwortung in einem dedizierten Center of
Competence (CoC). Diese Einheit iibernimmt alle Aufgaben beziiglich der Real-time-BI-
Losung. Lediglich die Hardware-Infrastruktur wird von einem unternehmensinternen
Rechenzentrum bereitgestellt.

Mit der Zeit wurden die Anforderungen an die Bereitstellung von Informationsprodukten
immer heterogener und anspruchsvoller. Zusétzliche Herausforderungen an die Fihigkeit
des CoC zur schnellen Konzipierung, Entwicklung und Umsetzung neuer Losungen,
ergaben sich aus der vorgesehenen Umgestaltung des CoC in einen am externen Markt
agierenden Outsourcing-Anbieter von BI-Services. Entsprechend dem vorgestellten
Konzept ergeben sich die folgenden Schliisse:

Die Services zur Hardware-Bereitstellung werden durch das interne Rechenzentrum
verantwortet und iiber fest vereinbarte Service-Levels gesteuert. Im vorliegenden Fall
sind die zwei untersten Ebenen der Dimension ,,Fachlichkeit” (vgl. Abb. 2) entsprechend
tiber gut definierte Schnittstellen entkoppelt.
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Bis vor Kurzem lagen die Services des CoCs iiberwiegend auf der Ebene der Bereitstel-
lung und dem Betrieb von Content — z.B. die Entwicklung von Informationsprodukten
wie Marktindizes oder OLAP-Cubes fiir finanzielle Analysen. Die Borsenorganisation
war primidr fiir Korrektheit und rechtzeitige Bereitstellung der Informationsprodukte
verantwortlich.

Es stellte sich jedoch heraus, dass die Ebene der Bereitstellung von Templates und Tools
nicht im gleichen Mal} definiert war, da die zugehorigen Aktivititen bislang effektiv
durch das eingespielte Team des CoC iibernommen wurden und keine weitergehende
formale Koordination erforderlich war. Weiterer Koordinationsbedarf wurde zudem
durch die Verwendung eines in sich stimmigen Pakets von optimierten Softwarelosun-
gen und einer etablierten Verteilung der Aufgaben und Spezialisierungen innerhalb des
Teams abgefangen.

Mit der gestiegenen Vielfalt an Informationsprodukten und der Anforderung als Anbieter
fiir Entwurf, Umsetzung und Betrieb von BI Losungen fiir externe Kunden aufzutreten,
wurde der Mangel an Transparenz auf der Anwendungs-Ebene zu einem massiven Hin-
dernis. Neue Services mussten technisch und organisatorisch in die bestehende BI-
Umgebung integriert und im Hinblick auf die gegebene Infrastruktur gestaltet werden.

Diskussion

Anders als im ersten Fall lagen die Herausforderungen fiir die Borsenorganisation nicht
in der Zusammenstellung von Losungen auf Grundlage einer heterogenen Systemland-
schaft sondern in der Dekomposition einer urspriinglich homogenen Losung, um auf
heterogene Anforderungen innerhalb kurzer Zeit reagieren zu konnen.

Die Borsenorganisation hat das hier diskutierte Konzept bereits umgesetzt, um damit die
vorhandene BI-Service-Landschaft zu strukturieren. Bei der Entwicklung neuer Losun-
gen anhand des Konzepts wurde jedoch offensichtlich, dass weiterer Entwicklungsbedarf
besteht. Der Leiter des CoCs erklérte:

,» Wir mussten feststellen, dass wir die Service-Beschreibungen nicht von
Anfang an vollstindig ausfiillen konnen, weil die Kunden, mit denen wir
es zu tun haben, normalerweise ihren Bedarf vorher nicht genau kennen
oder ihnen die notwendigen Vorkenntnisse fehlen, um die Anforderungen
an solche komplexe BI-Losungen ausreichend zu definieren.

Die CoC-Mitarbeiter betonten, dass es einen erkennbaren Bedarf fiir eine service-
basierte Dokumentation gibt, die es ermoglicht, die jeweils aktuelle Zusammenstellung
und Konfiguration der einzelnen BI-Losungen aus Kunden- und Service-Level-
Perspektive zu beschreiben. Zugleich forderten sie eine IT-basierte Unterstiitzung ein,
um die Services auf allen Ebenen und hinsichtlich aller Abhingigkeiten erfassen und
verfolgen zu konnen.
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2.3  Vergleich der Fallstudien

Die Hauptunterschiede zwischen beiden Fallstudien liegen in der Struktur der gegenwiér-
tigen BI-Losungen, ihrer jeweiligen Historie und den darin begriindeten gegenwartigen
Problemen.

In beiden Fille fiihrte eine gesteigerte Komplexitit zu einer Nachfrage nach einer syste-
matischen Darstellung von Services, die als modulare Bausteine fiir individuelle Losun-
gen fiir eine Vielzahl von internen oder externen Kunden dienen konnen. Weiterhin
werden beide Fillen durch die Interaktion verschiedener Partner geprigt. Im Falle des
Automobilunternehmens sind dies das BI CoC, die IT-Einheiten sowie die unterschiedli-
chen Geschiftsbereiche. Bei der Borsenorganisation handelt es sich um das CoC, das
Rechenzentrum, die internen und externen Nutzer der Informationsprodukte sowie die
Nutzer der Outsourcing-Services.

Die Fallstudien unterstreichen die Annahme, dass eine Kernanforderung fiir BI-
Governance und das Management von BI-Losungen in der Erlangung eines vollstindi-
gen und transparenten Uberblicks iiber die erforderlichen Services und deren Zusam-
menspiel liegt. Im Fall des Automobilherstellers zeigt sich dariiber hinaus die Notwen-
digkeit, die Komposition der Services zu komplexen Losungen unter besonderer
Beriicksichtigung der Wiederverwendung von Services zu betrachten. Der Fall der Bor-
senorganisation zeigt, dass eine Konzeption fiir das Management von BI-Services auch
die schrittweise Sammlung von Informationen unterstiitzen muss, angefangen bei den
ersten Phasen der Anforderungsanalyse bis zur Verfolgung dieser Anforderungen iiber
den Lebenszyklus.

Die Unterschiede zwischen den Fillen sind in Tabelle 3 gegeniibergestellt.

Fallstudie 1: Automobilunter- Fallstudie 2: Borsenorgani-
nehmen sation
Mit dem CoC | = Geschiftsbereiche (Nutzer) =  Rechenzentrum
interagieren-
de Partner = IT-Einheiten = Interne Kunden der In-
formationsprodukte
= Externe Kunden der
Informationsprodukte
= Kunden von ASP-
Losungen
Fokus =  Zusammenstellung einer Lo- = Dekomposition der Lo-
sung basierend auf modularen sung zur Erhohung der
Services zur Steigerung der Flexibilitit
Effizienz
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Herausforde- | = Erlangung von Transparenz = FErlangung von Transpa-
rungen beziiglich Tools, Content und renz hinsichtlich der
Hardware-Anforderungen Tool-Bereitstellung
= Wiederverwendung von = Verkiirzung der Zeit zur
Hardware Erfassung von Kunden-
anforderungen und zur
=  Wiederverwendung von Re- Entwicklung neuer Lo-
porting-Tools und -Templates sungen
= Integration von Datenmodel- = Definition in sich ge-
len schlossener Services zur

Bereitstellung von Tools
= Informationen zu Rollen und

Verantwortlichkeiten

Kritische = Hardware = Tools/Templates
Ebenen der
Fachlichkeits- | ® Tools/Templates (insb. Re-
Dimension porting-Komponenten)

= Content
Anforderun- = Unterstiitzung der Zusammen- | *  Unterstiitzung der Erfas-
gen an das stellung von Losungen sung von Informationen
Konzept hinsichtlich der Anforde-

rungen

= Bereitstellung von
IT-basierten Werkzeugen

Tabelle 3: Vergleich der beiden Fallstudien

3 Ableitung eines Konzepts fiir das BI-Service-Management

Auf Grundlage der obengenannten Anforderungen wird das Konzept zur Abbildung von
BI-Services nachfolgend mit Konzepten fiir die Komposition von Services und fiir das
Lebenszyklus-Management angereichert.

3.1 Komposition von Services: Zusammenhang von Solution und Service

Wie die Fille =zeigen, machen variierende Kundenanforderungen einen
(De-)Kompositionsansatz fiir BI-Losungen erforderlich. Losungen fiir die Entschei-
dungsunterstiitzung sind hochgradig von den Anforderungen der Nutzer abhingig. Wie
insbesondere durch den Fall des Automobilherstellers deutlich wird, konnen sich grund-
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legende Anforderungen sogar innerhalb eines Unternehmens so stark unterscheiden, dass
eine monolithische Losung keine angemessene Option darstellt.

In erster Linie ist jedoch nicht der einzelne Service Gegenstand der Diskussion zwischen
BI-Nutzern und BI-Service-Anbietern, sondern die ganzheitliche BI-Losung. Aus Sicht
der BI-Governance sind solche Losungen jedoch als Biindel einzelner BI-Services zu
verstehen, die zu einer umfassenden Losung zusammengestellt werden miissen — unter
Beriicksichtigung von Konsistenz und Wiederverwendung. Nachfolgend wird diese
Komposition von BI-Services als BI-Solution bezeichnet.

Eine solche BI-Solution kénnte z.B. sein: ,,Eine OLAP-Anwendung fiir die Marketingab-
teilung”. Die BI-Solution umfasst BI-Services wie z.B. ,.Bereitstellung der Datenbank-
Hardware und -speicher-Infrastruktur fiir das Data-Warehouse”, ,Wartung der
OLAP-Anwendung” oder ,,Datenextraktion, -transformation und Qualitdtssicherung fiir
die Bereitstellung von Vertriebsdaten”. Die Bl-Services dienen als Bausteine zur effi-
zienten Gestaltung von BI-Solutions fiir eine Vielzahl von Kunden sowie zur Definition
und Kommunikation von Rollen, Verantwortlichkeiten und Leistungskennzahlen.

Der Zusammenhang von Services und Losungen ist in Abb. 4 dargestellt.

Bl-Solution Bl-Solution Bl-Solution

Transparente Nutzung von Bl-Services

\I/

L S

Bl-Services Bl-Services Bl-Services

— =] =

Abbildung 4: BI-Services und BI-Losungen

Um die Komplexitit dieses kompositionellen Ansatzes zu beherrschen, muss das BI CoC
unterstiitzende Information iiber vorhandene und geplante Services erhalten — eine
BI-Servicebibliothek (BI-Service-Library). Weiterhin sind Information erforderlich, die
dokumentieren, welchen Benutzern welche Losungen bereitgestellt wird und welche
Service-Levels damit verbunden sind, sowie welche Rollen und Verantwortungen diesen
zuzuordnen sind und welche Interdependenzen zwischen den Services bestehen.

3.2 Unterstiitzung und Verfolgung von BI-Services iiber deren Lebenszyklus

Die zweite zentrale Schlussfolgerung aus den Fillen ist, dass eine Notwendigkeit fiir die
Unterstiitzung einer schnellen Informationsversorgung beziiglich der erforderlichen BI-
Losungen und der zugehorigen BI-Services besteht. Dazu ist erforderlich, eine Moglich-
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keit zu schaffen, um schrittweise Services definieren zu konnen — ausgehend von einer
eher umfassenden Losungssicht, die nachfolgend schrittweise in individuelle und wohl-
definierte Services heruntergebrochen wird. Die Services sollten dabei — wann immer
moglich — aus der bestehenden Service-Bibliothek iibernommen werden.

Um die Service-Bibliothek und die darin enthaltenen Informationen aktuell zu halten,
miissen Anderungen kontinuierlich verfolgt werden. Wie im Bereich des IT-Service-
Managements fiir operative Systeme, ist auch hier ein systematisches Change-
Management zu implementieren, das die Prozesse und Strukturen fiir den Umgang mit
Change-Requests definiert und gleichzeitig die Dokumentation der Services und Soluti-
ons auf dem aktuellen Stand hilt.

- ~
S :\ _______
‘ P N\
Rollen-basierte J Solutign/
Vorlagen fiir Change /| Details
Bl-Solutions Requests nger;ir;gs?s
Externe
Anbieter . w
N Kunden-
- Solution §
/| Solution* /| Solution’
Details /| Details
Int Solution
nerne Lifecycle
IT-
Systeme P
Bl-Service- Kunden- Kunden-
< Library Solution " Solution”’ Solution
Vs 7 /| Details
7/
Interne
Org.- Kunde Change Change
Einheiten (z.B. Fachbereich) Requests Requests
Kunden-
Solution
Initiierung & Entwicklung & Betrieb &
Vorbereitung Konfiguration Reengineering

Abbildung 5: Resultierendes BI-Service-Management-Konzept

Der resultierende Ansatz ist in Abb. 5 dargestellt. Ausgangspunkt ist die Initiierung &
Vorbereitung des BI-Service-Managements, bei dem bestehende BI-Systeme anhand des
service-basierten Ansatzes erfasst, strukturiert und in der BI-Service-Library dokumen-
tiert werden. Im weiteren Verlauf steht die Betrachtung der individuellen Anforderung
des Kunden im Mittelpunkt.

Anhand rollen-basierter Vorlagen fiir BI-Solutions, die typische Anwendungsszenarios
fiir BI beschreiben, wird eine Grundkonfiguration der Kunden-Solution ausgewihlt und
im Rahmen der Entwicklung & Konfiguration den Kundenanforderungen angepasst.
Dabei erfolgt in erster Linie die Einbindung vorhandener Services aus der BI-Service-
Library, in zweiter Linie die Anpassung bestehender Services und in dritter Linie die
Aufnahme neuer Services.
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Mit dem Ende von Entwicklung & Konfiguration stellt die Kunden-Solution mit den
zugehorigen Service-Beschreibungen in Form der Solution-Details die umfassende Do-
kumentation der kundenindividuellen BI-Solution dar. Die Dokumentation wird iiber den
Solution-Lifecycle angepasst und fortgefiihrt und bildet damit die Anderungen der Kun-
den-Solution aufgrund von Change Requests entsprechend ab. Ergeben sich aus den
Kundenanforderungen grundsitzlich neue Zusammenstellungen von BI-Services, gehen
diese letztlich in neue rollen-basierte Vorlagen fiir BI-Solutions tiber.

4 Ausblick

Das beschriebene Konzept wurde bereits mit Vertretern der Praxis diskutiert und wird
derzeit im Rahmen weiterer Forschung konkretisiert. Basierend auf der Idee einer struk-
turierten Bibliothek von BI-Services und BI-Solutions liegt ein Hauptaugenmerk auf der
Entwicklung eines Werkzeugs zur Unterstiitzung der

—  Dokumentation bestehender Services und Solutions,
—  Entwicklung von geplanten bzw. Reengineering bestehender Solutions,

— Kommunikation zwischen kooperierenden BI-Service-Anbietern und BI-
Nutzern,

—  Uberwachung des aktuellen Zustands der Service-Landschaft und
— Analyse der Leistungsfihigkeit der BI-Einheiten.

Dabei soll ein BI-Werkzeug angewendet und eine OLAP-L6sung entwickelt werden, die
eine flexible, multidimensionale Sicht auf diese Informationen zu Services, deren Ver-
halten und Zustand erlaubt.

Ein zweiter Forschungsbereich betrachtet die Integration des BI-Service-Management-
Konzepts mit Ansitzen des IT-Service-Managements und mit den Konsequenzen fiir den
Entwurf eines weiterreichenden BI-Governance-Ansatzes.
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