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+Alles aus dem Nichts
zu entwickeln, genugt Eins.”

Gottfried Wilhelm Leibniz (1646-1716),
Erfinder des Bindrsystems, der Grundlage aller Digitalisierung
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KENNZAHLEN

Das Geschaftsjahr der USU nach IFRS in TEUR 2018 2017
Umsatzerldse 90.487 84.361
Bereinigtes EBIT 4.125 6.125
Bereinigtes Konzernergebnis 1.923 6.089
Bereinigtes Ergebnis je Aktie 0,18 0,58
EBITDA 5.506 6.837
EBIT 2.707 3.222
Jahresabschluss 961 3.367
Ergebnis je Aktie 0,09 0,32
Eigenkapital 59.665 63.006
Bilanzsumme 95.144 99.386
Eigenkapitalquote 62,7% 63,4%
Liquide Mittel und Kapitalanlagen 9.450 15.729
Cash-Flow aus der betrieblichen Tatigkeit 1.996 5.171
Anzahl der Mitarbeiter zum Ende des Jahres 694 668
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160 ZETTABYTES

(160 Milliarden Terabytes) Weltweites Datenvolumen
im Jahr 2025 - zehnmal mehr als 2016

GUT ZU WISSEN

Sie machen ein Drittel ihres Umsatz durch Einsatz
gigantischer Datenmengen. Sie wissen, was wir wol-
len, bevor wir es ganz ausgesprochen haben. Unter
ihrem Schirm wandeln sich Abermilliarden anonymer
Bits in passgenaue Werbebotschaften. Alles wird zu
Geld. Sie sind im Geschaft mit Big Data, dem wichtigs-
ten Trager und Potential der digitalen Transforma-
tion. Wer daruber verfligt, gehdrt mit Abstand zu den
wertvollsten Unternehmen der Welt.

Sucht man indes den Wert von Big Data in den BU-
chern dieser Riesen, dann findet man da nichts.™
Der Wert von Software und Infrastruktur, der Patente
und Forschungsausgaben - alle mdglichen geistigen
Guter haben hier eine Zahl. Es gibt sogar Formeln,
mit denen sich der Wert jedes Kunden beziffern und
in Borsenwert umrechnen lasst. Aber der Uberwal-
tigend grofRte Anteil an den 160 Zettabytes, auf die
sich zwischen 2016 und 2025 das Weltdatenvolumen
verzehnfachen wird, bleibt als Wert eine Dunkelziffer.
Nur im Schadensfall leuchtet sie alarmrot auf. Bei
Crash & Crime. Dann strafen Boérsen und Behdrden
unerbittlich ab. Und dann? Bald darauf geht's weiter.

Wir staunen. Die Digitalisierung, bei der doch alles,
was ist, auf die Binarziffer 0 und 1 reduziert wird,
grindet auf etwas, das wir buchhalterisch gar nicht
fassen kdnnen. Weder in Dollar noch in Euro oder gar
in Bitcoins. Big Data - Big Nada. Grol3es Nichts.

So geht es uns mit vielen intangiblen Gutern - wie
zum Beispiel dem Wissen. Schon vor zwanzig Jahren
schatzte Gary S. Becker, Nobelpreistrager fur Wirt-
schaft, dass das Weltwissen den Wert des Finanz-
vermogens um das Vierfache Ubersteigt. - Belegen
konnte er das nicht.

Der damalige Chef der Federal Reserve Bank, der le-
gendare Alan Greenspan, meinte 1996, dass der Out-
put der US-Wirtschaft, gemessen in Tonnen, kaum
schwerer sei als vor 100 Jahren. Aber das Wirtschafts-
volumen hat sich verzwanzigfacht. Was da wirkt, ist
der Faktor Wissen und Kreativitat. - Messen lasst es
sich nicht.

Dass die Kultur eines Unternehmens, die Art und Wei-
se des Umgangs mit sich selbst und seinen Kunden,

11 The Wall Street Journal, March 11, 2013, Kenneth Cukier and Viktor Mayer-Schénberger:
, The Financial Bonanza of Big Data”



ausschlaggebend ist fur alles, was es tut, ist etwas,
das die USU Software AG seit ihrer Entstehung, seit
1977, pflegt und immer wieder zentriert. Ganz tief in
uns wussten wir im Jahr 2000, bei unserem IPO, dass
dies unsere eigentliche Borsenstory ist. - Schreiben
durften wir sie nicht.

Sie entsprach nicht der Bérsenwelt. Viel zu ungefahr,
zu wenig fassbar, zu weit weg von der irren Dynamik
der New Economy.

Ein anderes Lied wollte die Bérse héren. Uberspru-
delnde ,Phantasie” war das Zauberwort. Wir standen
nicht in dessen Bann. Wir hatten eine andere Ant-
wort. ,Wissen ist Markt”, hiel3 unsere Losung. Und auf
Wissen setzen wir bis heute. Zu Recht. Die Blase der
New Economy aber platzte.

Wir bleiben beim Thema Wissen, das wir in unsere
Software investieren, in unsere Werkzeuge, die ei-
gentlich vollig unsichtbar waren, wenn wir sie nicht an
unseren Bildschirmen aufleuchten lassen kdnnten.
Uberall in der Welt. Bei mehr als 1.000 Kunden.
Hergestellt und betreut von rund 700 Mitarbeitern.
Und wir setzen damit 90,5 Millionen Euro um. Das
bereinigte operative EBIT erreicht 4,1 Millionen Euro.

Alles sehr solide - auf einem immateriellen Grund. -
Nachweisbar seit mehr als 40 Jahren.

Da tut es ganz gut, wenn wir uns mit diesem Ge-
schaftsbericht mal bei denen umschauen, die das al-
les treu und brav bezahlen: bei den Kunden. Deshalb
schickten wir unser Geschaftsberichtsteam hinaus,
um ein gutes Dutzend unserer ,Wissensinvestoren”
Zu besuchen. Sie reisten von Norden nach Suden,
von Osten nach Westen, in die Schweiz und nach
Osterreich. Sie besuchten Kunden aus all unseren
Bereichen. Wir lieBen dem Team freie Hand und
waren gespannt, mit welchem Ergebnis sie uns Uber-
raschen wirden.

Zuerst einmal waren die drei Herren selber Uber-
rascht. Im Grunde genommen entdeckten sie, dass
bei unseren Kunden eine sehr seelenverwandte Un-
ternehmenskultur herrscht. Gleiches erkennt Glei-
ches. Der Unterschied zwischen uns und den Mit-
arbeitern unserer Kunden sei vielleicht, dass unser

Fachchinesisch ,hoher” entwickelt sei als das der
Kunden.

Fast alle der besuchten Unternehmen und Institu-
tionen haben wie wir einen Anker-Shareholder. Ent-
weder gehdren sie sich selbst (Genossenschaft) oder
der o6ffentlichen Hand, oder sie besitzen wie wir einen
Mehrheitsaktionar. Die Zusammenarbeit mit unse-
ren eigenen Mitarbeitern haben sie durchweg gelobt.
Seelenverwandt.

Aber bevor es zu kuschelig wird, beide wissen in Ver-
handlungen sehr gut ihre Position darzustellen. Klare
Verhaltnisse - mit Blick auf eine langfristige Zukunft.

So entstanden diese Stories, gewurzt mit jeder Men-
ge ,Dunkelziffern”, die sich meistens aus den sehr
offenen, oft auch humorvoll gefUhrten Gesprachen
ergaben. Geschichten, an denen Sie sehen kénnen,
was unsere Kunden tun und was wir fur sie tun. Wir
sind in Hamburg bei einer Reederei, in Bern bei der
Schweizer Post, in Bonn bei der Telekom - jede Ge-
schichte ein Stuck Wirtschaft, ein Stlck Fortschritt.
Mit uns.

Irgendwann hatte ich das Gefuhl, dass die drei uns
eine Dunkelziffer vorenthielten. Ich bohrte nach und
bekam Antwort. ,Die IT-Branche”, deren Teil wir ja
sind, ,redet wieder einmal von sich selbst als dem
Jobkiller”. Stimmt, die Digitalisierung gilt da in vielen
Studien als Bedrohung. ,Was wir gemerkt haben,
dass in all den Unternehmen, die wir besucht haben,
jeder bemuht ist, in den Projekten genau diesen Ein-
druck nicht entstehen zu lassen.” Und dann der Zu-
satz: ,Diese Aussage haben wir nicht abgefragt. Die
kam immer von ganz allein.” Welche Aussage? ,Wir
wollen etwas fur unsere Mitarbeiter tun, sie unter-
stitzen. Das war unseren Gesprachspartnern ganz,
ganz wichtig.” Das horte sich ganz anders an als die
Téne aus den Industrieverbanden.

Eins nahm ich jedenfalls mit: Unsere Produkte und
unsere Dienstleistungen werden von unseren Kun-
den nicht als Jobkiller empfunden - auch nicht als
L.Dunkelziffer”. Gut zu wissen zwischen all den Zetta-
bytes der nachsten Jahre.

ey =Ya
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10.000.000.000.000 Dollar

Kosten der Finanzkrise von 2008



ALLES IM FLUSS

~Das Wesen der Dinge ist die Zahl.”
Pythagoras (570-510 vor Christus), griechischer Philosoph und Mathematiker

Der Ausflugsdampfer tuckert und ackert tapfer gegen
die lahmende Flut. Richtung Mindung. Die Weser ist
hier so breit wie der Rhein bei Hochwasser, denkst
du. Aber diesen Sommer lag der Koloss zwischen
Koblenz und Kdln ziemlich ausgetrocknet in seinem
von steilen Bergtriblinen umsdumten Bett. Der We-
ser ging's unterwegs zwar auch nicht besser, aber am
Ende ihrer 425 Kilometer langen Reise hat sie sich
machtig aufgeplustert. Warum nur?, fragst du dich.

Viel Publikum hat sie nicht. Zwischen Bremen und
Bremerhaven ist die Welt platt und langweilig. Ein
paar Krane, ein paar Industrieanlagen, alles bestimmt
sehr natzlich, aber mit dir und deinem Leben hat das
nichts zu tun. Alles graue Praxis.

Die Pause ist zu Ende. Du drehst dich weg von der Re-
ling und steigst hinab in die groRRe Kajute. ,Die Weser
ist halt nur ein Nebenwert”, denkst du vor dich hin,
wahrend du wieder Deinen Sitzplatz einnimmst. Wir
sind 75 Gaste. Wir haben uns hier versammelt, um uns
einer machtigen Flut an Powerpointprasentationen
zu stellen. Wir sind eine sehr illustre Gemeinde aus In-
vestoren, Journalisten und Analysten, die sich auf Ein-
ladung einer Finanzagentur zusammengefunden hat,
um geldhungrigen Geschaftsideen und erfolgsseligen
Geschaftsmodellen zu lauschen, die ihnen von einem
Dutzend Firmenvertretern aus den unterschiedlichs-
ten Branchen in Kurzvortragen vorgestellt werden. Es

Kursverlauf der USU Software AG-Aktie seit 2009

sind nicht die Big Ones, die hier zusammenkommen.
Gute Namen sind es allemal, aber eher wie die Weser
- ein Nebenwert, der gegen die Flut ankampft.

Dann ist die USU dran. Sie will auch zeigen, was sie
drauf hat. Jetzt bist du hellwach, alles andere ist ver-
gessen. Thomas und Falk, mit denen du im Gefolge
des Bérsengangs der USU im Jahr 2000 gemeinsam
mit Stephan, dem Graphiker, den Schmuckteil des
Geschaftsberichts erstellen darfst, machen ihre Sa-
che gut, argumentieren sich geschickt durch die
Untiefen des ersten Halbjahrs. Es ist ein so launi-
ger Beitrag, dass die beiden von kritischen Fragen
verschont bleiben. Nun gut! Obwohl man mit dem
Strom schwimmt, kann es schon mal passieren, dass
man in schwierigeres Wasser gerat. So war es denn
auch im Jahr 2018, zehn Jahre nach der Weltfinanz-
katastrophe, die immer noch als eine gewaltige
Dunkelziffer auf der globalen Wirtschaft lastet -
selbst Uber der grof3ten Exportmacht, als die sich die
Bundesrepublik Deutschland bislang tapfer gegen
alle Widrigkeiten durchsetzen konnte. Machen wir
uns da nichts vor!

Unmengen an Geld waren 2008 in die Wirtschaft
hineingepumpt worden, alle politischen Register und
finanziellen Rettungsleinen wurden gezogen, die
Weltherrschaft zeigte, dass sie selbst TBTF war: too
big to fail.

.Die Krise - Eine Gegendar-
stellung” titelte damals die
USU in ihrem Geschaftsbe-
richt. Diese gar nicht mehr
so kleine USU, der Neben-
wert unter den Neben-
werten, hatte sich bestens
behauptet. Wie immer. Seit
mehr als 40 Jahren.

Was aber ist das Geheimnis dieser Company?

An diesem Samstag auf der Weser wurde es nicht ver-
raten. Es blieb im Dunkeln. Eine Ahnung hatten wir
schon, aber die Antwort war so einfach, dass wir es
selbst nicht glauben wollten. Und so machten wir uns
auf den Weg - zurtick zu der Quelle allen Erfolges: zu
den Kunden.

So entstand diese Reportage.
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ALLES SONNENKLAR

Immer wieder warnten wir uns gegenseitig. Aufge-
passt! Beim nachsten Gesprach kommt's ganz be-
stimmt dicke. Gleich werden wir zugeschwallt - mit
Begriffen wie ,agil”, ,enabeln”, ,managed services",
~business” oder ,mindset”. Mit ,buzzwords"” also, die
fehlendes Fachwissen ebenso tarnen wie profunde
Kenntnisse. Es sind die grolRen und kleinen Signal-
worter der IT-Profis, an denen sie sich gegenseitig er-
kennen. Bei den Anbietern wie der USU ebenso wie
bei den Kunden, die wir besuchten.

Doch: Nix war, also fast nix. Es waren allesamt Ge-
sprache in profaner Alltagssprache.

Die Gegenseite, die Kunden, die wir besuchten, hat-
ten sich selbst schon vorher gefragt, ob wir sie nun
mit dem Jargon der IT-Eigentlichkeit zuballern wur-
den, und sie hatten sich entsprechend sprachlich auf-
gerustet, wahrscheinlich mit einem gewissen inneren
Lacheln.

Um es Uberspitzt zu formulieren: Ja, wir wurden als
Experten erwartet, aber wir kamen als Menschen.

So kamen wir auch zur TUI nach Hannover - bei der
Firma, deren Mitarbeiter den ganzen lieben langen
Tag nichts anderes tun als ,Urlaub machen”, strahlt
uns Uwe Lehmann an. Seit 33 Jahren darf der Wirt-
schaftsinformatiker ,Urlaub machen” flr ein Unter-
nehmen, das ,mit Urlaub” 18,5 Milliarden Euro welt-
weit umsetzt, dabei 1.600 Reiseblros unterstitzt,
sechs Fluggesellschaften mit insgesamt 150 Flug-
zeugen einsetzt, 325 eigene Hotels in 30 Landern mit
239.000 Betten besitzt und auf den Ozeanen und gro-
Ren Gewassern der Erde 16 Kreuzfahrtschiffe steuert.
Und. Und. Und. 20 Millionen Menschen machen im
Jahr Urlaub mit der TUI-Gruppe und deren 67.000
Mitarbeitern.

Ein Faktor spielt dabei eine ganz besondere Rol-
le: die Sonne. Mit diesem Zentralsystem macht sie
Geschaft rund um die Uhr, rund um den Globus.
Sonne - von ihr kann man ja eigentlich nicht genug

bekommen - es sei denn, man lebte im Deutschland
des Jahres 2018. Da gab's so viel eigene Sonne, dass
sich die Sehnsucht nach heillem fernen Suden in
weniger spontanen Buchungen in den Suden aul3er-
te. Nicht so gut furs Geschaft.

So ein austarierter Lizenzvertrag mit dem Zentralge-
stirn ware da schon eine feine Sache. Doch die Sonne
gibt's fur uns alle immer nur pauschal und umsonst.

Uwe Lehmann, Licence Manager bei der TUI InfoTec GmbH

Ganz anders ist das bei der Software, die zwar weit
davon entfernt ist, die Sonne zu steuern, aber langst
die gesamten Aktivitdten dieses grof3en Veranstal-
ters. Software gibt es nicht umsonst.

Weil das so ist, gibt es den ,Lizenzmanager” Uwe Leh-
mann bei der TUIl InfoTec in Hannover, dem mit 500
Mitarbeitern grof3ten IT-Servicezentrum im weitver-
zweigten Konzern. Er und seine Kollegen in Hannover
und den anderen Gesellschaften achten darauf, dass
auf den Abertausenden von IT-Maschinen, den Ser-
vern, Desktops und Laptops alles korrekt lauft. Nicht
technisch, sondern juristisch. Denn hinter jedem
Stuck Software steht ein Vertrag, eine kostenpflich-
tige Lizenz. Davon kann man als GroBunternehmen
zu viele haben, aber auch zu wenig, schlecht ver-
teilt, ungentgend betreut. In allen Fallen geht es um
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Geld, viel Geld. Sparen kann man hier indes mit der
Aspera-Software von USU. Und da sollte man beim
Sparen nicht sparen. Das lohnt sich.

Geradezu klassisch hatte es 2013 angefangen, als
der Computerkonzern IBM ein Audit ankindigte. Er
wollte wissen, wie viel seiner Software in die IT des
Unternehmens hinein strahlte. Sein gutes Recht.
Was folgte, war eine Papierschlacht, welche die da-
mals 400 Mitarbeiter der TUI InfoTec in Hannover
vollauf in Atem hielt. Das Ergebnis zeigte zwar, dass
die IT-Dienstleister den Vertrag mit dem Hersteller
recht gut eingehalten hatten, nichtsdestotrotz war
der Aufwand so hoch gewesen, dass das Manage-
ment entschied, beim nachsten Audit besser vorbe-
reitet zu sein.

Eine Losung musste gefunden werden. Lehmann und
ein Kollege wurden beauftragt, eine entsprechende
Anwendung zu finden - maoglichst von einem Part-
ner mit starker deutscher Prasenz. Uwe Lehmann
und sein Kollege hatten sehr schnell drei Firmen auf
ihrer ,Shortlist”. Zum Zug kam schlie3lich 2014 die
USU-Gesellschaft Aspera.

Bis Dezember desselben Jahres wollten die , Lizenz-
manager” alles soweit vorbereitet haben, dass nicht
nur IBM, sondern auch Microsoft und Oracle mit ih-
ren Lizenzwerken in der Software abgebildet waren.
Der Termin wurde gehalten. Nun ging es darum, die
definierten Anforderungen und L&sungen auch mit
den anderen Gesellschaften im Konzern abzustim-
men. Denn das Projekt sollte nicht auf die TUI InfoTec
in Hannover beschrankt bleiben.

Ein Jahr spater schien auch alles perfekt zu sein, und
das Management entschied, dieses Projekt konzern-
weit Uber neun Gesellschaften ,auszurollen” (Leh-
mann). Darunter war die TUI France, TUI Spanien, der

skandinavische Raum, Osterreich und die Schweiz.
Das Problem war nur: Wer zahlt? Nur wer je mit einem
Audit konfrontiert wird, kennt wirklich den Druck, den
Ubrigens kleinere Unternehmen als mitunter exis-
tenzgefahrdend betrachten. Bei einem Audit haben
sie dann das Geflihl, dass die Buchse der Pandora ge-
offnet wird. Eine zuvor hergestellte Klarheit kann da
sehr viel Stress und Aufwand nehmen. Um das den
Kollegen in den anderen IT-Gesellschaften zu er-
sparen, beschloss das Management der TUI InfoTec
in Hannover, den Aufwand zu Ubernehmen, wohl-
wissend, dass dies eine Investition in eine lange
Zukunft sein wirde.

So jetteten die Lizenzmanager aus Niedersachsens
Hauptstadt durch die europaischen Lande, um bei ih-
ren Kollegen die IT-Installationen von IBM, Microsoft
und Oracle auditsicher zu gestalten. Das erste Land
war Ubrigens Osterreich, wo ,ja anndhernd dieselbe
Sprache gesprochen wird”, lachelt Lehmann. Das Pro-
jekt lief sehr gut. Zudem hatte man beschlossen, auch
auf SAP vorbereitet zu sein.

Lehmann freut sich nun, wie alles am Schnirchen
[auft - und mit welchem Enthusiasmus das Projekt in
den anderen Gesellschaften aufgenommen wird.

Noch ist das Projekt nicht vollendet, aber die ersten
Effekte zeigen sich bereits. Denn nun werden zum
Beispiel vakante Lizenzen zwischen den Konzerntéch-
tern hin und hergeschoben. Wer zu viele Lizenzen hat,
Uberlasst sie den Tochtern, die moglicherweise eine
Unterdeckung haben. Ja, Lehmann und seine Leute
haben sogar um ,SmartTrack” eigene Anwendungen
herum gebaut, die dessen Spektrum erweitern. Viel-
leicht kommt man da sogar mit der USU ins Geschaft.

Auf jeden Fall scheint Uber diesem Projekt die Sonne
zu scheinen.

12



BN FE S AEN EREAN e

Mehr als 900 Geldinstitute sind hier vereint.
82 Millionen Kundenkonten sind hier gespeichert.

34.000 Bankautomaten werden hier betreut. 169.000
Bankarbeitsplatze sind hierher vernetzt. Hier fuhlen
sich Banker zuhause.

Aber hier steht keine Bank. Hier walten 200.000
GroRrechner-MIPS in vier Rechenzentren. Hier sind
400.000 NetzanschlUsse geschaltet. Hier ist man rund
um die Uhr jeden Tag prasent. Hier werden jahrlich
220 Millionen Bankbriefe versandt, hier ...

1 Schmunzellied der Schweizer Band Rumpelstilz, 1977

WO SIND WIR HIER EIGENTLICH?

Wir sind bei der Fiducia & GAD IT AG. Und die ist
Uberall dort, wo die Volks- und Raiffeisenbanken
sind. Bis 2015 gab es noch zwei IT-Dienstleister, die
flr die 900 Genossenschaftsinstitute arbeiteten. Der
eine war in Karlsruhe und der andere in Munster. Seit
2015 sind sie ein Unternehmen mit Gber 4.000 Mit-
arbeitern und rund 1,5 Milliarden Euro Umsatz. Zum
Kundenspektrum gehéren auch noch rund 100 Privat-
banken mit unterschiedlichen Eigentimerstrukturen.




Leitstand der Fiducia & GAD, Standort Mtinster

Sogar der ADAC ist Kunde. Zwar ebenso wenig eine
Bank wie die Fiducia & GAD, bietet der Automobilclub
durchaus Finanzprodukte an - wie zum Beispiel Ver-
sicherungen oder Kreditkarten.

Einsparungen in Hohe von 125 Millionen Euro bringt
die Fusion, ,nachweislich”, erklart uns Carsten Pfla-
ging, seit 2011 Vorstand bei der Fiducia & GAD. Denn
die beiden Fusionspartner hatten sich mit dem Zu-
sammenschluss auf ein gemeinsames Bankverfah-
ren geeinigt. Das der Fiducia hiel3 ,agree”, das der
GAD nannte sich ,bank21“. Daraus wurde ,agree21".
Mit der Migration auf agree21 gewinnt insbesonde-
re die Softwareentwicklung stark an Effizienz, vor
allem auch im Bereich der stetig steigenden regula-
torischen Anforderungen. ,Ungefdhr 60 Prozent des
Aufwandes hangen mit der Regulatorik zusammen®,
erklart Pflaging.

Die Fiducia war 1924 in Karlsruhe als Treuhand
gegrindet worden. 1958 hatte sie sich in eine
Buchungsgemeinschaft gewandelt. Das war die Zeit,
in der der Glaube an die EDV, wie es damals hiel3,
Uberall in der Wirtschaft erwachte. FUnf Jahre spater,
1963, als das automatische Buchen in der Finanzwirt-
schaft immer mehr Banken technisch und finanziell
herausforderte, hatte sich dann in Mlnster die GAD
gebildet. Die erste grof3e Welle auf dem Weg zur Digi-
talisierung und Virtualisierung rollte Uber die Finanz-
wirtschaft hinweg. Seitdem folgt eine Welle der an-
deren - bestimmt von den Hohen der Innovationen
wie Geldausgabeautomaten und Online-Banking und
den Muhen der Taler wie Konsolidierung der Pro-
zesse oder Aufbau von Infrastrukturen. Ein Geschaft
zwischen Inspiration und Transpiration.
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JAuch wenn die Volks-

Fiducia & GAD, Standort Karlsruhe

und Raiffeisenbanken
aulerlich gleich erscheinen, so sind sie dennoch in
ihren Geschaftsmodellen sehr unterschiedlich”, sagt
Pflaging. Trotzdem liegt der Nutzen eines einzigen
Kernbankverfahrens auf der Hand. Eine Umstellung,
die 350 Banken unmittelbar betrifft. ,Seit 2016 lauft
der Migrationszug. Alle zwei Wochen werden funf bis
sechs Banken migriert.” Ende 2019 ist dieser Prozess
so gut wie abgeschlossen.

Damit ware die erste Phase eines Zeitplans been-
det, der in seiner Bedeutung einer ,Quadratur des
Kreises” gleichkommt. Pflaging weild zwar, dass er
sich damit aul3erhalb der Geometrie bewegt, aber er
mo&chte damit die Dimension des Umbaus der Fiducia
& GAD zum Ausdruck bringen. Vielleicht will er auch
nur der harten Karrnerarbeit einen Hauch von Inspi-
ration geben.

So gehért zum zweiten ,Eckpunkt des Kreises”
(Pflaging liebt das Paradox) die Konsolidierung der In-
frastruktur - zum Beispiel die komplette Umstellung
auf Windows 10. Bei 169.000 Bankarbeitsplatzen ist
das ebenso wenig ein Kinderspiel wie die Konsoli-
dierung von 220 Servertypen, die sich auf 40 unter-
schiedliche Hersteller mit Tausenden von Systemen
verteilen.

All das ist an sich schon eine Herkulesaufgabe,
die aber noch weiter dimensioniert wird durch
den dritten Eckpunkt: die Generalerneuerung des
Geschaftsmodells. Was ist die Fiducia & GAD ohne
die Banken, und was sind die Banken ohne Vertrau-
en? ,Die genossenschaftliche Bankengruppe ist sehr
positiv durch die Finanzkrise gegangen. Sie hat sogar



an Reputation gewonnen.” Es ist das Vertrauen, das

auch auf der lokalen Nahe der Banken zu ihren Kun-
den basiert. Doch das Filialgeschaft ist teuer - vor al-
lem in Zeiten des Niedrigzinses und des Onlineban-

kings, das immer mehr Geschaft an sich zieht.

Pflaging: ,Wie bekommen wir das traditionelle, phy-

sische Vertrauen in ein virtuelles System?” Es ist die
Frage aller Fragen. Die Antwort liegt in dem weiten
Feld der Inspiration und der Innovation. Da wird im

Unternehmen und im Verbund diskutiert, experimen-
tiert und kooperiert. Und wie bei allem, was die Fidu-

F ' - 1

Carsten Pflaging, Vorstand der Fiducia & GAD

cia & GAD fur ihre Kunden und Eigenttiimer tut, weil3
sie, dass es ,dazu kein Vorbild gibt. Das mussen wir
als Gruppe aus uns selbst entwickeln.” Im Sommer
2018 hat die genossenschaftliche Finanzgruppe in
Sachen Digitalisierung deshalb ein starkes Signal ge-
sendet und den Startschuss fur ein 500 Millionen Euro
schweres Investitionspaket gegeben. Die Digitalisie-
rung von Banken, der genossenschaftlichen Banken
eingeschlossen, sei Ubrigens nur zum geringsten Teil
eine technische Herausforderung. 20 Prozent, schatzt
Pflaging. Der Uberwaltigende Teil sei die Entwicklung
von Produkten, die dem Bankkunden einen echten
Mehrwert bieten - Pflaging nennt es den ,Wow-Effekt
in Punkto Leistung und Bequemlichkeit beim Bank-
kunden erzeugen” und diese Produkte blitzschnell in
den Markt zu bringen. Um das zu erreichen brauche
es zudem andere, das heil3t agilere aber auch effizi-
entere Formen der Zusammenarbeit und die richtige
Mentalitat.

Vielleicht zeigt sich dieser Wandel noch am deutlichs-
ten beim vierten Eckpunkt, der sich sehr nichtern

»100ls und Prozesse” nennt. ,Wer heute eine Lésung

far morgen erstellt, wird dies doch nicht mit den
Mitteln von gestern bauen”. Das leuchtet ein. Also
geht man mit neuen Verfahren und Werkzeugen in
die Zukunft. Dass dabei die USU mit ihrer Produkt-
familie Valuemation ins Spiel kommt, sei nur neben-
bei erwahnt. Denn die Hauptaufgabe liegt schon bei
der Fiducia & GAD - in einer nicht ganz paradoxfreien
Weise. ,Bislang haben wir die bei uns eingesetzten
Verfahren und Werkzeuge immer mit so vielen eige-
nen Zusatztirmchen und Ecken ausgestattet, dass sie
der Hersteller nicht mehr wiedererkannt hat.” Damit
ist Schluss. Nicht mehr die Tools folgen den Prozes-
sen, sondern die Verfahren den Werkzeugen. Stan-
dards, wie sie Valuemation vorlegen, sind gefragt. Mit
gutem Grund: ,Denn ziemlich viele Leute sind davon
betroffen”, rechnet uns Pflaging vor: ,Etwa die Halfte
der Belegschaft”, also rund 2.000 Menschen inner-
halb der Fiducia & GAD".

Gerade weil sich das Bankgeschaft in den nachsten
Jahren unglaublich wandeln und erweitern wird, sich
vielleicht sogar einer Jahrhunderttransformation un-
terziehen wird, ist es umso wichtiger, im Kern sehr sta-
bil zu sein. Fast schon eine Ruckkehr in die Gedanken-
welt von Friedrich Wilhelm Raiffeisen (1818 - 1888)
sieht Pflaging dahinter, denn Selbsthilfe kann sich
ohne intensive Vernetzung nicht entwickeln. ,Teilen
ist das neue Haben”, meint Pflaging. Und genau da
sieht er die neuen Chancen flr den genossenschaft-
lichen Verbund. ,Wir haben regionale Prasenz, die
Vernetzung in die regionalen Wirtschaftskreislaufe
und das Vertrauen der Beteiligten. Was liegt naher,
als diese Wurzeln der genossenschaftlichen Institute
wieder starker in den Mittelpunkt zu stellen. Die Digi-
talisierung ist der Enabler daflr, weil damit die Ver-
netzung effizient und schnell zur Verflgung gestellt
werden kann.” Die Bank kénne sich dann auf das
konzentrieren, was sie am besten kann - Menschen
zusammenzubringen. ,Wir glauben zutiefst an Ver-
netzung”, resumiert Pflaging.

Der Mensch ist das Netzwerk, nicht der Computer.
Quadraturen kénnen ganz einfach sein.
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IN ORDNUNG

Fraher, als die Welt noch in einer anderen Ordnung
war, leistete sich ein einziger Computer im Schnitt

300 Mitarbeiter. Spater, als die Welt sich die Ordnung
der achtziger und neunziger Jahre gab, kamen auf
300 Computer nur noch ein IT-Experte. Heute gibt
es so viele Computer in so vielen Erscheinungsfor-
men, dass man sich fragen mochte, was da dahinter
eigentlich noch an Ordnung steht.

Machen Sie sich keine Gedanken! Je weniger man die
Ordnung sieht, desto besser ist sie. Bei Wistenrot &
Woirttembergische in Ludwigsburg ist der wichtigs-
te Ordnungsfaktor der Mensch - und das in 13.000
facher Ausfihrung. Die meisten von ihnen haben
sich so sehr an das Wirken und Werken mit Com-
putern gewdhnt, dass ihnen die Ordnung dahinter
in ihrem Ausmald gar nicht mehr prasent ist.




Die gesamte Informatik ist fur sie da. So muss es sein
und nicht anders.

Das ist die Ordnung der Welt.

Vielleicht ist das ein bisschen Ubertrieben, aber mit
Sicherheit bestimmt dieses Ordnungsprinzip seit vie-
len Jahren die Welt von Jennifer Loffler und Thomas
Strobel. Beide gehoren in fihrender Position zum
Service Desk von W&W. Jennifers Team (wir nennen
sie jetzt einfach mal beim kollegialen Vornamen) be-
steht aus elf Mitarbeitern. Sie kimmern sich darum,
dass sich die Programme in den Computern und die
Ablaufe im Unternehmen im Einklang befinden. Ihr
erster Blick gilt dabei den Ablaufen, den Geschafts-
prozessen, wie man heute etwas steif sagt. Thomas
und drei seiner Leute blicken mehr in das Innenle-
ben der Systeme. Kurzum: Jennifers Team sieht, was
die Menschen wollen und brauchen, Thomas' Team

-y 1 d

Jennifer Loffler, Leiterin Service Desk, Wiistenrot
& Wurttembergische Informatik GmbH

Thomas Strobel, IE Systemtechnik 6 Verfahren
u. Prozesse, Wiistenrot & Wiirttembergische
Informatik GmbH

erkundet die technischen Moglichkeiten. Aber ohne
die 25 Mitarbeiter, die jahrlich die 180.000 Anfragen
der Benutzer managen, wirden sie bald vor lauter
Baumen den Wald nicht mehr sehen. So aber kehrt
immer wieder Ordnung ein in die trotz aller Vorberei-
tung spontane Welt der Zusammenarbeit zwischen
Systemen und Benutzern.

Nachhaltig vorbereitet sein, ist dabei schon ein sehr
wichtiges Ziel im Service Desk von W&W. So kam es
auch 2004 zur Zusammenarbeit mit der USU Soft-
ware AG. Und sie besteht fort - mit einer Intensitat,
die den Fortschritt treibt. Die Technologie der USU,
Knowledge Center genannt, hilft im Hintergrund, so
dass auf alle Probleme der Benutzer - sie heil3en bei
W&W Anwender - eine schnelle und kompetente Ant-
wort gesucht werden kann. Seit 2015 ist zudem auf

jedem Endgerat ein sogenannter Smartlink installiert.
Hier kann der Anwender, das sind ausschliel3lich die
internen Mitarbeiter, ein technisches Problem eintra-
gen, und dann bekommt er automatisch Antworten
aus dem Bestand an Wissensdokumenten, die be-
reits vom Service Desk aufbereitet wurden. Er kann
sich also selbst helfen. Das klappt gut, immer besser,
eigentlich bestens.

.Drei Ausrufezeichen” setzt Jennifer Loffler indes vor
die Antwort auf die Frage aller Fragen. Wachst die
Zahl der Abrufe, auf die der Service Desk automatisch
antwortet, immer mehr, und werden dafur die Fragen,
die der Service Desk personlich und individuell kldren
muss, immer schwieriger? ,Beides stimmt”. Thomas
Strobel pflichtet ihr bei: ,Die einfachen Fragen sind
geklart, jetzt geht's an die Big Tickets”, wobei die ein-
fachen Fragen auch irgendwann einmal schwierige
waren.

»Mein Laptop brummt wie ein
bronchitiskranker Braunbdr, mal
tiefbrummend, mal hochbrummend.
Brauche ich einen Pneumologen?«
Meldung an den Service Desk von W&W

Meistens waren es dann ,geniale Ideen” (Strobel), ge-
boren aus der Situation und der Zusammenarbeit mit
der USU, die aus diesen schwierigen Fragen entstan-
den. Fast mochte man sagen: Die Ordnung der Welt
besteht aus einem Schuss Genialitat, die irgendwann
Alltag wird. Und damit sie auch wirklich Alltag wird,
sversuchen wir zu messen, ob das, was wir vorschla-
gen, auch tatsachlich etwas bringt” - und zwar nicht
nur als Erwartung an eine Neuerung, sondern auch
als Ergebnis. ,So tickt unsere Welt”, meint Jennifer
und freut sich, dass der Service Desk im Unterneh-
men bei Umfragen immer wieder seinen hervorra-
genden Ruf bestatigt bekommt.

Das ist sehr in Ordnung.
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GANZ SCHON HELLE

Rlckstold zur Erde. Auf den Ackerboden des Jahres
1987. Da zitiert die Tageszeitung ,Die Welt' einen Ex-
perten, der behauptet, dass der durchschnittliche In-
telligenzquotient eines Computers ,kaum Uber dem
einer Kartoffel” [age. " Der IQ bleibt uns also verbor-
gen. Gute 30 Jahre spater sind wir bei Oliver Nissen
in Bonn. Er und seine Mitarbeiter haben 2017 einen
Chatbot erfunden (mit ein bisschen Hilfe der USU).
Er heil3t Horst, und der ist digitaler Hausmeister bei
der Deutschen Telekom. Horst ist eine Kunstfigur, ein
virtuelles Dingsbums, ein Stuick Kunstliche Intelligenz
(KI), ein Chatbot. Das ist der Stoff, aus dem wir unse-

Eigentlich liegt der Erfolg ganz woanders - in unse-
rer hoch entwickelten Fahigkeit, zum Beispiel aus der
Kartoffel, diesem Nachtschattengewachs, ein Opti-
mum herauszuholen. Wir sind es, die immer mehr
Intelligenz und Kreativitat in die Kartoffel investieren
- oder in virtuelle Typen wie Horst (mit ein bisschen
Hilfe der USU). Wir sind die wahren Helden.

Es ist immer noch unser menschlicher Witz, der aus
Horsts virtuellen Augen blitzt. Alles, was uns an ihm
gefallt, kommt auch von uns, oder - besser gesagt -
von dem Team um Oliver. Wenn Horst mit der Zeit

re Zukunft bauen, heilst es Uberall.

dann ein wenig intelligenter wirkt,

Doch Horst sei ,kartoffeldumm®, ge- . Wer viel misst, ist das ganz okay. Es kann gut sein,
steht Oliver, sein geistiger Vater, aber . . s dass in zehn Jahren ein Horst-Hirn
er macht einen phantastischen Job mlsgﬁv‘e/:ﬁllsg'St’ tausendmal intelligenter ist als heu-

(mit ein bisschen Hilfe der USU).

Horst ist ein kleiner Star im Magen-
ta-Netz. Fast alle mégen ihn, obwohl

Deutsche Telekom,
zitiert das Motto
seiner Mitarbeiter.

te - allerdings nur gemessen in K, in
Kartoffel-Intelligenz. Und die ist und
bleibt eine Dunkelziffer.

er einer von diesen Nervensagen ist,

die einem am Ende einer Hilfeanfrage um eine kleine
Aufmerksamkeit bitten. Man solle doch ein paar Fra-
gen beantworten. Zur Kundenzufriedenheit. Wir alle
kennen das. Wir alle wissen: das nervt.

Doch an Horst hat man seinen Spal3. Gerne geht man
auf seine Fragen ein. Und Horst holt gute Ergebnis-
se, fur sich, fur die Telekom und fur das Social Media
Team (und auch ein bisschen fur die USU).

Tja, diese Kunstliche Intelligenz, von der alle reden!
Kann man die Uberhaupt messen? ,Bis 2019 wird
ein Computer der Preisklasse um 2.000 Mark die Re-
chenkapazitat des menschlichen Gehirns besitzen.
Im Jahr 2029 liefert der durchschnittliche Rechner fur
zu Hause eine Leistung von etwa 1.000 menschlichen
Gehirnen”, hatte 1999 Ray Kurzweil geschrieben. Der
Mann ist eine Legende, gilt als Uberragender Visionar.
Zwanzig Jahre spater wissen wir, ohne dass wir dies
messen mussen, dass wir von diesem Ziel noch viele
Kartoffelacker entfernt sind.

{11 Die Welt, 11.4.1987, Dieter Thierbach: ,Auch Computer lernen denken”

Was wir klar und deutlich sehen, ist,
dass wir, die Nichtschattengewachse, in der Verant-
wortung stehen. Niemand anders. Verantwortung
vor uns. Und das war dann die nachste groRe Uber-
raschung auf unserer Reise zu den Kunden der USU.
Das Gefuhl fur diese Verantwortung bestimmt alles.

Oliver Nissen, Leiter Social Media und Services bei der Deutsche Telekom Service GmbH
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ALLES FUR DICH

Das klingt paradox: 3,8 Milliarden Menschen zahlt in-
zwischen das Internet. Doppelt so viele sind Kunden
der High-Tech-Giganten aus dem Silicon Valley. Das
ist keine Hexerei, keine Hochstapelei, das liegt daran,
dass Kunden mehrfach gezahlt und naturlich umwor-
ben werden. Auf jeden Fall ist seit Dezember 2018 je-
der zweite Mensch auf der Erde mit dem Internet ver-
bunden - nicht gezahlt, sondern gerechnet.™ Denn
zum Zahlen fehlt uns die Zeit. Und so rechnen wir uns
unsere Welt zusammen. Hierzu ein paar Klarzahlen:

« Im Jahr 2022 werden 60 Prozent des globalen
Bruttoinlandsproduktes Uber die digitale Wert-
schopfungskette geleitet - meint das ,Weltwirt-
schaftsforum’ in Davos.

+ Mehr als 1,2 Billionen Dollar investierte die Welt-
wirtschaft 2018 in die sogenannte ,digitale Trans-
formation”. Eine Menge Geld. Trotzdem wirden
vier von zehn Unternehmen den digitalen Wandel
bis 2020 nicht Uberstehen - meinte bereits 2015
eine Studie des Global Center for Digital Business
Transformation. 2

«  Weil wir immer mehr im Netz bestellen, trifft der
Wandel vor allem den Handel. Wie selbstverstand-
lich wahlen wir zum Beispiel bei Amazon aus 353
Millionen online verfligbaren Produkten. Das An-
gebot dort ist um den Faktor 3.500 grof3er als das,
was wir in einem typischen Supermarkt finden.

*  Wir nutzen die fur uns kostenfreien Suchmaschi-
nen, die uns jahrlich Arbeit im Wert von 17.500
Dollar abnehmen, berichtet das britische Wirt-
schaftsmagazin The Economist. !

Hinter all diesen Zahlen steht ein Riesengeschaft, ab-
geschlossen in den Wolken, den Clouds des Internets.

UND NUN BIST DU DRAN.

Denn um Dich geht's die ganze Zeit. Als Mensch. Als
Kunde. Als Mitarbeiter. Als Blrger. Zuhause. Unter-
wegs. Bei der Arbeit. Jederzeit. Uberall.

Es gibt kein Unternehmen auf der Welt, das sich nicht
in irgendeiner Form diesen Herausforderungen stel-
len muss. Nicht nur die sozialen Medien, nicht nur die
Online-Handler, nicht nur die Suchmaschinen, nicht
nur die Startups, die Borsen, Banken, nein, jedes
Business.

Denn wir, die wir alle im Internet suchen und dort
auch alles finden, sind jedes Jahr eine Milliarde Jahre
im Netz. In den unterschiedlichsten Funktionen. Aber
der Ausgangspunkt allen Wollens, allen Suchens,
allen Handelns sind wir, jeder Einzelne von uns. Mit
uns muss man rechnen.

Selbst ein Hersteller von Gabelstaplern muss sich mit
uns befassen. Die FirmaJungheinrich in Hamburg zum
Beispiel sorgt mit ihren ,Intralogistik-Lésungen’ da-
flr, ,dass den Menschen und Firmen auf der ganzen
Welt auch das geliefert wird, was sie bestellt haben”,
heil3t es auf der Website. Einer ihrer Gabelstapler hat
bestimmt auf dem Weg zu uns die Waren bewegt, die
wir im Internet-Handel bestellt haben. 330 Millionen
Pakete wuirden allein in der Weihnachtszeit 2018
versandt, heil3t es, und zwar nur in Deutschland. ¥

Aber auch das, was wir im stationdren Einzelhandel
erwerben, ist auf dem Weg zu uns von einem Gabel-
stapler mindestens einmal geliftet worden: ,,Ohne
Jungheinrich bliebe Ihr Einkaufswagen vermutlich
leer”, erklart das weltweit tatige Hamburger Familien-
unternehmen. Um dies behaupten zu kénnen, muss
man gar nicht zahlen, muss man gar nicht rechnen.

1 Frankfurter Allgemeine Zeitung, 11. Dezember 2018: ,Die digitale Welt steht vor einer Krise”

21 Frankfurter Allgemeine Zeitung, 1. Juli 2015, Georg Giersberg: ,Die Digitalisierung reifst Branchengrenzen nieder”

1 The Economist, November 17, 2018, Patrick Foulis: , Trustbusting in the 21st century”

“ Frankfurter Allgemeine Zeitung, 10. Dezember 2018: , Paketlieferungen bis zur Haustlr kosten extra”
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S0 wie wir privat die IT im Netz erleben,
so wollen wir auch bei der Arbeit verwohnt werden.”

Matthias Nischwitz, Jungheinrich

DAS KANN MAN SICH DENKEN.

Vier Milliarden Euro will dieses 1953 gegriindete
Weltunternehmen im Jahr 2020 umsetzen. 3,4 Milliar-
den waren es bereits 2017. Zehn Jahre ist es her, dass
die Finanzkrise den Absatz dieser Firma ausbremste.
Die Investitionen in die IT stagnierten, Projekte, die
Jungheinrich z. B. mit der USU schon auf den Weg ge-
bracht hatte, wurden gestoppt. Es war hart. Fur alle.
Doch dann erholte sich dieses stolze Unternehmen,
brachte sich wieder auf Wachstumskurs - und zwar
in bislang ungeahnte Dimensionen.

Vielleicht liegt es daran, dass in dieser Firma der eine
fur den anderen mitdenkt. So wie der IT-Experte Mat-
thias Nischwitz, der uns folgende Anekdote erzahlt.
Er steckte in der Schlussphase eines Projektes mit
der USU, bei dem es darum ging, sich mit intelligen-
ten Werkzeugen um die alltaglichen IT-Probleme der
internen Benutzer zu kimmern. Es war ein gutes
Projekt, ganz nach dem Geschmack des Gruppenlei-
ters ,Internal Tools'. Nun begab es sich, dass er nach
einem Besuch in der Munchner Niederlassung zu-
sammen mit Kollegen aus dem After-Sales-Bereich in
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einem GroRtaxi zum Flughafen fuhr. Nischwitz hor-
te mit halben Ohr einem Gesprach seiner Kollegen
zu, die sich dartber unterhielten, wie sie Meldungen
Uber Storungen oder Nachfrage nach Ersatzteilen fur
die Gabelstapler ihrer Kunden informationstechnisch
in den Griff bekommen kénnten. Nach einer Wei-
le schaltete sich Nischwitz in die Unterhaltung ein:
JIrgendwie kommt mir Euer Problem bekannt vor”,
erklarte er. ,Das, was ihr da sucht, das realisieren
wir gerade fUr die Bedurfnisse unserer IT-Benutzer
Schaut Euch das doch einmal an!”

So geschah es. Plotzlich hatte die USU mit ihrem
Produkt - es heil3t Ubrigens Valuemation - nicht nur
einen Kunden im IT-Bereich, fir das es entwickelt
worden war, sondern auch in einem Bereich, der un-
mittelbar mit dem Kerngeschaft von Jungheinrich ver-
bunden ist, der zugleich aber auch sehr individuelle,
sehr spezielle Aufgaben zu erfillen hat.

Ja, es kommt auf den Einzelnen an. In jedem Unter-
nehmen - und in guten Unternehmen weild man dies
auch.

Ubrigens: Matthias Nischwitz ist zwar Wirtschafts-
informatiker, aber er ist auch studierter Historiker,
einer mit Vorliebe fir die Antike. Vielleicht ist diese
Kenntnis langst vergan-
gener Zeiten der Grund
dafiir, dass er ,den
Wandel liebt". Denn
dann findet Geschichte
statt. Er hofft darauf,
dass ihn eines Tages die
Virtuelle Realitat in die
Welt von Pompeji fuhrt
- in einer Weise, dass er
diese antike Stadt ganz
personlich hautnah er-
leben kann. Pompeji
wird im digitalen Wan-
del wiederauferstehen.

Matthias Nischwitz, Gruppenleiter Internal Tools
bei der Jungheinrich AG
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NUMMER SICHER

ANRUF AUS DEM NICHTS

Es klingelt. Nur ganz kurz, dann nimmt auch schon
einer der 135 ,Agents” das Gesprach an: ,Kénnen Sie
mir sagen, wie lange der Dom heute noch auf hat?” -
Die Antwort kommt prompt. ,Bis 21 Uhr.” Schon ist
das nachste Gesprach in der Leitung. Diesmal ist der
Fall komplizierter: ,Wir wollen heiraten. Was mussen
wir tun?” In der Regel ist auch das in wenigen Minuten
geklart. Wenn aber nur einer der beiden Hochzeits-
willigen eine auslandische Staatsburgerschaft be-
sitzt, vielleicht sogar auRerhalb der EU, geht die Frage
gleich flieBend weiter an das Standesamt.

Irgendeiner ist hier immer zustandig, auch wenn der
Kélner Dom gar nicht zum Aufgabengebiet gehort,
sondern die Frage eigentlich vom erzbischofflichen
Ordinariat beantwortet werden musste. Oder vom
Touristenblro. Aber der Dom ist das Wahrzeichen
dieser Stadt.

Wir besuchen das ,Burgertelefon” der Stadt Kolin.
»Den Ausdruck ,nicht zustandig' gibt's bei uns nicht”,

erklart der stellvertretende Leiter des Birgertelefons
AxelHansen.Von montags bis freitags gilt es, zwischen
7.00 Uhr morgens und 18.00 Uhr abends auf alles eine
Antwort zu finden. Und das gelingt den Mitarbeitern
»an der Telefonfront” (Hansen) offensichtlich so gut,
dass ihnen die Burger der Stadt KéIn Jahr far Jahr die
Note 1,4 geben.

Seit 2003 gibt es dieses Burgertelefon, das jeder
unter der Nummer 2210 kennt, dem heimlichen
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Das Biirgertelefon der Stadt K6In

Wahlzeichen dieser Stadt, abgeleitet aus Kdlns Vor-
wahl 0221. Nur die Null ist nach hinten gerutscht, da-
mit sie mit dem ganzen Amtswissen um diese Stadt
geflllt werden kann.

Burger sind dabei nicht nur die Menschen, die in Kdln
wohnen, sondern auch die aus dem Umkreis - aus
Bonn, aus Leverkusen, aus Siegburg und dem Rhein-
Erft-Kreis. Insgesamt sind es 2,5 Millionen ,Kunden”,
wie Hansen die Menschen im Erfassungsgebiet nennt.
Mehr als eine Million Anrufe jahrlich bekommt das
Burgertelefon, das Ubrigens auch unter der bundes-
weiten Telefonnummer 115 zu erreichen ist. Wenn
man weil3, dass hinter den 135 ,Agents” (Branchen-
jargon fur die Mitarbeiter in den Call Centern) ins-
gesamt 19.000 stadtische Mitarbeiter stehen und
60 Fachamter alle Zustandigkeiten abdecken, dann
muUsste dies eigentlich ein sehr gemutlicher Job sein.

Pustekuchen! Jeder Anruf ist eine Uberraschung. Nie-
mand weil3 im Voraus, welche Frage aufihn zukommt.
.Das ist schon sehr stressig”, meint Hansen voller
Respekt vor der Professionalitat seiner Mitarbeiter.
Spatestens nach einer Minute weil3 ein ,Agent”, was
der ,Kunde” fur ein Problem hat. Nach zwei weiteren
Minuten hat er ihm auch schon eine Ldsung vermit-
telt. Und wenn dann das Gesprach beendet ist, gilt es,
in einer weiteren Minute eine eventuell notwendige
Nachbearbeitung zu erledigen. So lauten die Erfah-
rungswerte aus mehr als 15 Jahren ,Burgertelefon”,
bei der die USU praktisch von Anfang an der Tech-
nologiepartner gewesen ist. Ausgewahlt im Rahmen
einer europaweiten Ausschreibung.
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Begonnen hatte alles 2003 als ein kleines Pilotprojekt,
das bereits nach einem halben Jahr beendet werden
konnte - wegen zu groBen Erfolges. Die ,Rathaus-
zentrale”, die bis dahin das Geschaft der Telefonver-
mittlung zu den einzelnen Fachamtern geleistet hatte,
ging Uber in die neue Institution des ,Burgertele-
fons”. Und seit dieser Zeit wachst im Hintergrund auf
der Basis der USU-Technologien, dem sogenannten
KnowledgeCenter, einer Wissensdatenbank, die alles
im direkten Zugriff vorhalt, was die Mitarbeiter im Job
bendtigen.

Vorbei sind seitdem die Zeiten, in der die Dienste
der Stadt zu weniger als 50 Prozent fUr Auskinfte
erreichbar waren. Traumhafte 85 Prozent sind es
inzwischen. Zudem werden die Mitarbeiter mindes-
tens zweimal im Jahr von einem externen Fachmann
gecoacht. Auch die Teamleiter, die mitten unter ihren
Mitarbeitern ihren Platz haben, sind stets zur Stelle,
helfen in schwierigen Fallen - wenn es zum Beispiel
heftige Beschwerden regnet.

Nein, hier wird keiner allein gelassen, schon gar nicht
der ,Kunde“. Manchmal ist man aber auch sprach-
los, wenn sich zum Beispiel ein Bahnkunde unter der
Nummer 2210 Uber Verspatungen beschwert. ,Aber
der Hauptbahnhof gehért doch zu Kdln“, ist dann das
kaum noch zu entwaffnende Argument, mit dem ein
LAgent” konfrontiert wird, wenn er versucht, diese
Beschwerde in andere Richtung zu kanalisieren. Da
hilft am Ende nur noch der rheinische Humor ...

Ansonsten steht im Hintergrund aller Kompetenzen
immer die Wissensdatenbank parat. Mit all ihren



Routinen. Sie sagt den Mitar-
beitern auch, wovon sie sich
fernhalten sollen: weil dies
das tiefe Spezialwissen eines
Experten verlangt - wie zum
Beispiel bei der Eheschlie-
Bung mit einem auslandi-
schen Mitburger. Was die
LAgents” an Wissen weiterge-
ben kdénnen und was nicht,
das legt allerdings nicht die
Software fest, sondern dafur
hat das ,Burgertelefon” finf
Mitarbeiter, die permanent die Aufgabenstellungen
beobachten und zu Antworten vorfertigen. Und sie
bekommen auch permanent Ruckmeldungen von
den ,Agents”, die mit einem Hakchen signalisieren,
welche Lésung aus dem KnowledgeCenter ihnen ge-
holfen hat.

Axel Hansen, stellvertretender Leiter des
Blirgertelefons der Stadt KéIn

Es ist keine leichte Aufgabe, die die Mitarbeiter am
Blrgertelefon Tag flir Tag zu erledigen haben. Es sind
.glaserne Arbeitsplatze”, bei denen alles, was sich
messen lasst, auch gemessen wird. Naturlich haben
die Kollegen dazu explizit ihr Einverstdndnis abgege-
ben. Das ist schon eine Hirde.

Dennoch sind die Jobs begehrt. So musste das , Perso-
nalamt” jingst mehr als 400 Bewerbungen durchfors-
ten, um dann ein Viertel davon flr ein mehrtagiges
Bewerbungsgesprach einzuladen. Am Ende bekam
ein Dutzend Bewerber die Zusage. Fruher wurde als
Voraussetzung ein Abschluss in einem verwaltungs-
nahen oder kaufmannischen Beruf verlangt, doch

heute findet man selbst ehemalige ,Metzgermeister”
mit ausgesprochen guten Fahigkeiten im Kunden-
service unter den Mitarbeitern, die Einarbeitungszeit
wurde verkirzt und nach vier Wochen flahren die
neuen Kollegen bereits ihr erstes ,Kundengesprach”.
Wissen und Kénnen kommen also hier ganz schnell
zusammen. Dank der guten Technik - und Dank der
gelebten Zwischenmenschlichkeit.

Naturlich ist auch hier - wie in allen Call Centern - die
Fluktuation Uberdurchschnittlich hoch. Aber sie hat
vielleicht einen anderen Akzent. Denn wer hier drei
Jahre lang seinen Job gemacht hat, ist zumeist so gut
vernetzt mit allen Behoérden und deren Anforderun-
gen, dass er sich Uberlegen kann, ob er nicht in eines
der 60 Amter wechselt. Die Versuchung ist jedenfalls
da.

Gesunder Wettbewerb, wobei das ,Burgertelefon”
durchaus gegenhalten kann. Denn es lockt als ein-
zige Dienststelle in Kéln mit verkurzten Wartezei-
ten fUr eine bessere Besoldung. Man tut, was man
kann. So hat die Stadt Kéln zum 1. Mai 2018 Amter
aus verschiedenen Bereichen zu einem neuen Ober-
amt zusammengefasst: Dazu gehdren neun Uber
die Gesamtstadt verteilte ,Kundenzentren”, Uber
die die BuUrger zum Beispiel ihren Personalausweis
beantragen oder einen Wohnungswechsel melden
kénnen. Auch das Standesamt gehort dazu - alles
Amter, die unmittelbaren Kontakt mit uns Normal-
blUrgern haben. Teil dieses ,Burgerdienstes” ist auch
das ,Burgertelefon”, fast schon die Seele des Ganzen.
Das gilt umso mehr, wenn nun auch das ,Beschwer-
demanagement” auf den Bereich ,Burgertelefon” zu-
rollt - ein sehr heikler Job. Aber das trauen sie sich
zu, denn sie sind ja die Drehscheibe fir alles, nicht
zuletzt mit der Unterstitzung der USU-Technologien.
Alles wirkt hier sehr professionell.

So werden wir am Ende des Besuchs den Eindruck
nicht los, dass hier eine sehr heitere, lockere Atmo-
sphare herrscht - eine, die so gar nicht die herrschen-
den Vorurteile gegenuber einem Amt bestatigt. 2210
- das wissen wir nun - ist die Vorwahl zum sicheren
Wissen dieser Stadt.

Es ist die Nummer Sicher.
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21.306

Zahl d
kodierenden
Gene des
Menschen

DAS SERVICE-GEN

Wir sind verbltfft. Wir werden verwdhnt. Vor uns
eine grolle Schachtel mit Keksen, ein Tablett mit Ge-
tranken, Kaffee, Sprudel, alles ist da. Klasse! Perfekter
Service.

Wir besuchen die Reederei Hamburg-Sud, die mit
ihrem Umsatz von 5,6 Milliarden Euro seit Ende 2017
zumdanischen Maersk gehort, der grof3ten Container-
schifffahrtsgesellschaft der Welt. Uber 6.000 Mitar-
beiter zahlt Hamburg-Std. Etwa ein Viertel von ihnen

arbeitet auf See, die anderen sorgen dafur, dass alles
reibungslos funktioniert, die Flotte bestens ausgelas-
tet ist und ihre Tonnagen sicher in jeden Hafen der
Welt bringt. All das ist ohne IT undenkbar. Von ihrem
Einsatz hangt alles ab. Vor dem Computer und auf
hoher See sind wir in Gottes Hand. Nichts darf stéren
- und wenn doch, dann muss schon vorher an alles
gedacht worden sein. Alles muss passen. Damit das
so ist, gibt es Menschen wie unseren Gesprachspart-
ner José Silva. Ein sympathischer, junger Mann.




Dann horen wir, dass er bereits 50 ist. Sieht man
nicht. Er ist Spanier. Hért man nicht. Hauptschul-
abschluss. Denkt man nicht.

Ja, er sei hier aufgewachsen. Seine in den sechziger
Jahren eingewanderten Eltern hatten mit dem deut-
schen Bildungssystem nichts anfangen kénnen. Wie
auch? Aber er hatte dann seinen Bildungsweg ge-
funden - zum Fachabitur und zum GroR- und Aul3en-
handelskaufmann. Heute sei er bei der Reederei
verantwortlich fur das Service-Management der [T.
Seit mehr als zwei Jahrzehnten ist er gleichsam ein
Vorausdenker. Das bewegt ihn. Das lebt er. Eigentlich
von Anfang an.

Wir kommen ins Gesprach und erwarten gottergeben
den Ansturm der Fachbegriffe. Nichts da! Aber auch
gar nichts. ,Ich bin so etwas wie ein Babelfisch”, meint
er in Anspielung auf die geniale Science-Fiction-Paro-
die ,Per Anhalter durch die Galaxis” des Briten Dou-
glas Adam. Vor vierzig Jahren erschienen, gibt es in
diesem Roman ein Fischlein, das alle Sprachen be-
herrscht, im Kopf seines Wirtes haust und alles dol-
metscht. Simultan selbstverstandlich. Silva und seine
Leute Ubersetzen ebenfalls alles - vom Technischen
ins Menschliche. Mehr noch: Sie sorgen dafur, dass
zum Beispiel die Benutzer der IT-Systeme, die Fach-
bereiche, im Storfall jederzeit die richtige Antwort

Elbphilharmonie und Mary Poppins: Alles Dienstleistung.

erhalten. Komme, was da wolle. Schnell und unver-
zlglich, fast mdchte man sagen: Simultan mit der Si-
tuation.

Als Schiler hat Silva nebenbei in einem Softwarehaus
in der heimischen Nachbarschaft als Techniker aus-
geholfen. Er hat Systeme zusammengebaut, die bei
Kieferorthopaden fir die Digitalisierung von Ront-
genbildern eingesetzt werden. Er kennt sich aus mit
Kleinteilen und mit der Herausforderung, daraus et-
was Ganzes, etwas Neues zu machen. So war es auch
bei seinen anderen Arbeitgebern, die im Mobilfunk
agierten. Das ist, wie wir alle wissen, ein Geschaft,
das sich damals wie heute technologisch permanent

MRS

Hamburg Std-Gebdude

selbst ersetzt und neu kombiniert - vom kleinen
Endgerat zum groRen Ganzen, vom Smartphone zur
Cloud. Und mit der Berufswahl zum AuRBenhandels-
kaufmann hatte er ja auch die ganze Welt im Blick
- im Blick einer Ware, eines Einzelteils. In einer Ree-
derei ist es nicht anders. Da muss jedes Stlck an sei-
nen Platz, damit es sicher in seinem Zielhafen landen
kann.

In der Welt der IT, die alles, was sich real bewegt,
auch digital begleiten will, ist alles standig unterwegs,
auch und gerade die Services, die Dienstleistungen,
die einem Mitarbeiter helfen, den eigenen Job so pro-
duktiv wie moglich zu erledigen - wie zum Beispiel
das Befrachten und Bemannen der Schiffe, die Inter-
aktion mit dem Zoll etc. Da muss alles reibungslos
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funktionieren - vor Ort, beim Benutzer, im Fachbe-
reich. Jede Stérung muss sofort aufgefangen werden.
Jeder Softwarewunsch muss prompt befriedigt wer-
den - am besten durch vorgefertigte Antworten und
Prozesse, durch hochmobile Services.

Zwei auf einen Streich: die ,Santa Rita” und die ,Santa Barbara” im Hafen von Santos

Deshalb wurden diese bei Hamburg-Sud in kleinste
Einheiten ,zugeschnitten” und dann in einem Katalog
zusammengestellt. 1.200 Produkte galt es zu sichten
und zu bewerten. Am Ende blieben 300 Ubrig, die je-
derzeit geordert werden kdnnen. Statt in vier Tagen
sind sie zumeist innerhalb von Stunden verflgbar,
sogar in Sekunden, wenn es keiner weiteren Geneh-
migungen bedarf. Alles ist hocheffizient. Supersache
also.

Wem aber Ubergibt man die Verantwortung fur die
Produkte, die ja auch noch je nach Bedarf miteinander
individuell kombiniert werden sollen? Dazu braucht
man Mitarbeiter mit einem ,Service-Gen“, wie es Silva
nennt. Wo sind die? Nicht einfach in Unternehmen, in
denen das Denken in Silos nie hinterfragt wurde. Das
zu andern, verlangt mehr als nur einen Babelfisch an
Diplomatie und Dolmetscherei.

Zwei Jahre missionierte Silva, der 2013 zu Ham-
burg-Sid gekommen war, um gemeinsam mit den
insgesamt 16 Gruppenleitern die neue Idee des Ser-
vice zu vermitteln. Es war ein ,mUhsamer Prozess”,
erinnert er sich. Aber dann kam der Durchbruch.
Verantwortung ist langst héchste Tugend hier, und
jeder achtet heute darauf, dass es auch beachtet und
geachtet wird. Ein neues Gefuhl der Kollegialitat ent-
wickelt sich - auch flr die eigene Aufgabe. Eine neue
Dynamik entsteht.
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Silva sieht, dass uns die Kekse schmecken, die wir -
fasziniert von seinen Erzahlungen und Sprachbildern
- in uns hineinstopfen. Er ist der perfekte Gastgeber,
denken wir, bis er uns fragt: ,Ist es eine Serviceauf-
gabe der IT, lhnen diese Kekse zur Verfluigung zu stel-
len?” Wir schauen ihn etwas verdutzt an, sind sprach-
los, ratseln und drucksen herum. ,Naturlich ist das
nicht unsere Aufgabe. Bei uns kimmert sich nicht die
IT darum, einen Konferenzraum vorzubereiten. Das
macht bei uns das Facility-Management”, erklart er.
,Eine Viertelstunde vorher waren die Leute hier und
haben alles vorbereitet. Und nachher kommen sie
und raumen alles wieder auf. Das ist so festgelegt.”
Fur jede Raum-Buchung.

Wir verstehen. Kompetenzen wandern dorthin, wo
sie am besten aufgehoben sind. Aber wer kiimmert
sich dann um das Grol3e und Ganze? Na Kklar, das
geschieht durch die Digitalisierung, die alles wieder
zusammenbringt, denken wir in unserer Naivitat.
Moglichst automatisch.

Silva macht das Geschaft schon zu lange, um noch an
den Weihnachtsmann zu glauben. Er bittet uns, ihm
zu folgen.

Wir verlassen den Raum mit den leckeren Keksen. Er
zeigt uns den Bereich, in dem er und seine vier Mit-
arbeiter ihre Bildschirme steuern. Erstaunt sehen
wir Uberall an den Wanden die vielen gelben Zettel.
Nichts ist da digital. ,Technik kann auch schon mal
ablenken”, meint Silva. ,Vor allem kann sie einen
daran hindern, den Uberblick zu gewinnen und zu
behalten.”

Dieser Mann und seine Leute denken an alles - selbst
an das Denken, denken wir.

Jose Silva Yariez, Teamleiter Service Portfolio & Catalogue Management bei Hamburg Stid



9.000

Kilometer hat ein Joghurt hinter sich,
bis alle Teile zusammengefigt sind.

DIE VERTRAUENSFRAGE

Wir sind bei den Besten der Welt. Jedenfalls wur-
de die Schweizerische Post AG 2018 zum zwei-
ten Mal hintereinander zur besten Post der Welt
gekurt. Aber ist sie auch die sicherste?

In gewisser Weise ist das eine Frage, die Markus
Bacher, der von Bern aus Uber den IT-Betrieb der
Schweizer Post wacht, sehr stark bewegt. Denn das
Staatsunternehmen ist zwar eine Aktiengesellschaft
mit einem Umsatz von rund acht Milliarden Franken,
aber sie gehort der Eidgenossenschaft. Mit ihr ge-
meinsam mochte nun die Post ein E-Voting-System
einfihren, das auch den hdchsten Sicherheitsanspru-
chen genugt.

Zentrale der Schweizerischen Post in Bern
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Hacker testen das System auf Sicherheitslticken

Immerhin sind wir hier in dem Land, das seit mehr als
zwei Jahrhunderten direkte Demokratie lebt. Auch die
Post muss sich hier dem Votum der Eidgenossen stel-
len Uber das, was sie darf und was nicht. Und wenn
Tim Berners-Lee, der geniale Erfinder des WorldWi-
deWeb, das 2019 dreil3ig Jahre alt wird, mochte, dass
die Menschen im Internet nicht mehr langer nur als
schndde ,Nutzer” gesehen werden, sondern als sou-
verane Burger, dann muss die Demokratie auch viel
starker im Netz prasent sein.! Dies ist der Traum
seit dreiRBig Jahren - zumindest der Burger, weniger
vielleicht der Politiker, die sich in ihrer Rolle in einer
reprasentativen Demokratie geschmalert sehen -
aber nichtin der Schweiz mit seiner grol3en Erfahrung
in Sachen direkter Demokratie. Da bekommt E-Voting
eine enorme Bedeutung.

Das System muss so sicher wie irgend mdoglich sein.
Da gibt es keine zwei Meinungen. Deshalb hat die
Schweizerische Post im Auftrag der Schweizerischen
Bundeskanzlei die weltweite Hacker-Szene eingela-
den, im Februar 2019 das System nach Strich und
Faden zu testen. ,Nehmt es auseinander und helft

[ Frankfurter Allgemeine Zeitung, 25.April 2018, Die direkte Demokratie ist kein Exportprodukt”
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uns”, fordert Markus Bacher die Hacker-Szene auf.
»Sagt uns jetzt, was falsch ist, nicht nachher! Denn
dann ist das Vertrauen weg.”

Die Schweizer wollen es wirklich wissen. Alle. Die
Post. Der Bund. Die Hacker. Ohne Pardon. (Und die
USU will es auch wissen. Sie begleitet im Hintergrund
mit ihrer Software Valuemation das Projekt. Sie
dient dazu, zum Beispiel die einzelnen Services beim
E-Voting abzurechnen.)

Es muss in der Tat ein sicheres System sein, sonst
ist die Demokratie tot, jedenfalls in ihrer elektroni-
schen Form Uber den ,dritten Stimmkanal“. Sagen
die Hacker. Und sie haben wohl recht. Dricken wir
die Daumen, dass das E-Voting-System das ,Bounty
Hacking” Ubersteht! 400 Hacker hatten sich Ende
2018 bereits fur den Angriff auf den Source-Code
angemeldet.

Eigentlich ist es egal, wie das Projekt ausgeht, denn
es ist schon jetzt ein deutliches Signal dafur, dass
die Schweizerische Post AG einen massiven Wandel



eingeleitet hat. Fast moéchte man von einem Para-
digmenwechsel sprechen. Und mit diesem Wechsel
macht sie sich nicht nur Freunde.

Stand in der guten alten Zeit die Effizienz der eigenen
Geschaftsprozesse im Vordergrund, so sind es heute
die Anspriiche der Kunden - so wie es Amazon seit
1996 allen vormacht, wie es auch andere Firmen be-
wegt, denen wir auf unserer Rundreise begegneten.

,Die direkte Demokratie
ist kein Exportprodukt, das
sich uberall installieren lasst.”

Alain Berset, Bundesprdsident der Schweiz I

Sie mochten ihre Geschaftsprozesse allein aus dem
Blickwinkel des Kunden heraus gestalten. Und wenn
dann der Kunde - wie bei der Schweizerischen Post -
sogar Amazon heil3t, dann misst sich die beste Post
der Welt mit einem der am meisten bewunderten
Unternehmen der Welt. ¥ (Amazon war 2018 im Ran-
king des Wirtschaftsmagazin ,Fortune” die Nummer 2
nach Apple.) Es geht dabei zum Beispiel darum, beim
Warenimport die gesamte Zollabwicklung fur Amazon
zu erledigen.

Dass der stationare Einzelhandel und auch die kon-
kurrierenden Online-Handler Uber diese Kooperation
nicht begeistert sind, ist verstandlich. Aber solche
Konflikte bleiben nicht aus, wenn sich ein Logistik-
unternehmen voll auf seine Kunden ausrichtet, egal,
ob privat oder professionell. Diese Kunden schreiben
weniger ,physische Briefe” (Bacher), die Zahl sinkt je-
des Jahr um vier Prozent. Daflir nahert sie sich bei
der Paketzustellung mit einem Volumen von mehr als
138 Millionen ihrer Kapazitatsgrenze. Das war 2018
das funfte Rekordergebnis in Folge. Jeden Tag verteilt
die Post 100.000 Kleinwarensendungen aus Asien im
Land, 23 Millionen insgesamt. Diese Zahl soll bis 2020
auf 38 Millionen steigen. ,Manchmal ist es unvorstell-
bar, dass Kleinteile im Wert von einem Euro um die
ganze Welt verschickt werden”, staunt Bacher Uber

I Frankfurter Allgemeine Zeitung, 8. November 2018, Michael Hanfeld: ,Das Manifest”
1 Fortune, February 1, 2018: , The world's most admired companies”

eine globale Logistik-Wirtschaft, die fast schon bis
zum Irrsinn effizient ist. Vor allem aber verbirgt sich
dahinter ein immenses Quantum an permanenten
Reorganisationen - eine gewaltige Herausforderung,
zumindest far die rund 60.000 Mitarbeiter.

So sind wir denn auch an einem Punkt, bei dem Ba-
cher sich nicht vorstellen kann, dass die Schweizer
die Amerikaner als Vorbild nehmen kdonnen: das
Mitarbeitermodell. Bacher hat sich dies bei Amazon
in Seattle angeschaut und sich dabei immer wieder
die Frage gestellt: ,Passt das in unseren Kulturkreis?”
Nein, da muss man auch weiterhin eigene Wege
finden und gehen.

Irgendwie hat man das Gefuhl: die schaffen das. Viel-
leicht nicht sofort. Bestimmt nicht ohne anstrengende
Diskussionen auch um das Investitionsverhalten. Wie
viel Experimente sind moglich, wie viele sind notig?
- fUr Europder immer eine kritische Frage. Auch mit
Risikokapital kann die an hoheitliche Aufgaben ge-
koppelte Schweize-
rische Post nicht so
einfach herumspie-
len. Alles ist sorg-
faltig  abgewogen.
Und es kann durch-
aus sein, dass diese
Ruckkoppelung mit
dem Bdurger, diese
direkte  Demokra-
tie, das eigentliche
Erfolgsgeheimnis
ist. Immerhin muss-
te sich auch die
Schweizerische Post
AG wiederholt dem
Votum der Burger
stellen - so auch
im Juni 2016 mit der Frage, ob die Post sich solchen
Diensten wie dem E-Voting geschaftlich 6ffnen darf.
Die Antwort war mit 67,6 Prozent ein kraftiges Ja.

Markus Bacher, Leiter Transition & Operations
bei der Schweizerischen Post AG

Vielleicht ist sie gerade deshalb die beste Post der
Welt.

31



Zbyszek Nowak/AdobeStock

Jahrlicher Anstieg
der Produktivitat
in Deutschland



DAS TECHNOLOGISCHE PARADOXON

Produktiv ist alles, was Ertrag bringt, sagte 1967 ein
wenig altklug ein altes, kluges Lehrbuch uber ,Volks-
wirtschaftslehre”. "' Arbeit, Kapital, Boden, Maschi-
nen - alles kann produktiv sein, also Ertrag bringen.
Okay, was aber ist mit Software? ,Man kann das Com-
puterzeitalter Uberall erkennen - nur nicht in den
Produktivitatsstatistiken”, hatte 1987 der Wirtschafts-
nobelpreistrager Robert M. Solow behauptet. ? Und
die Seele der Computer ist nun einmal die Software.
Bringt sie wirklich keinen Ertrag - auler dem Entwick-
ler? Vielleicht verzichtet dieser sogar auf eine Vergu-
tung und stellt seine Software als Open Source kos-
tenlos zur Verfigung. Ein verlockendes Angebot - fur
andere Entwickler.

.Jedes Stick Software, dass ich nicht selbst entwickeln

muss, erhoht meine Produktivitat’, meint beilaufig
der Wirtschaftsinformatiker Thomas Stange von der
BITMARCK Technik GmbH in Hamburg, und vergleicht
dies mit der Automobilindustrie: ,Kein Hersteller er-
findet das Auto neu. Nichtsdestotrotz sind auf allen
modernen Verfahren Rechte drauf. So ist es auch
bei der Software. Gut, ganze Betriebssysteme gibt's
umsonst, aber es wird auch kraftig gekauft. Allein
in Deutschland waren uns 2018 der Erwerb und die
Nutzung von Software 24,4 Milliarden Euro wert. Und
die Anbieter sind sehr daran interessiert zu erfahren,
was mit ihrer Software passiert - egal, ob sie kostet
oder kostenfrei ist.”

Software ist alles, was Ertrag bringt, kdnnte man heu-
te ein wenig vorwitzig sagen. Denn Software - vor
allem in der Form kunstlicher Intelligenz - verdrangt
Kosten, allen voran die des Personals. Einsparun-
gen in Hohe von 9 Billionen Dollar an Léhnen und
Gehaltern kdnnte bis 2025 der Einsatz intelligenter
Software weltweit bringen, sagt die Investmentbank
Merrill Lynch, insgesamt kénnte der Effekt 14 bis 33

Billionen Dollar betragen. Gigantisch. Ein Produktivi-
tatsgewinn, der nach Meinung der Unternehmensbe-
ratung McKinsey Global Institute einen um den Faktor
3.000 héheren Wirkungsbetrag hatte als die Indust-
rielle Revolution vor 200 Jahren. !

Thomas Stange, Fachleiter Lizenzmanagement bei der BITMARCK Technik GmbH

Wer aber bezahlt dann unsere Sozialversicherungen,
diese grol3e, segensreiche Gegenrechnung zur Indus-
triellen Revolution? Frisst sie jetzt gar ihre Kinder?
Eines dieser Kinder haben wir besucht. In Hamburg.
Es ist quicklebendig. BISMARCK. BITMARCK. Nur ein
Buchstabe ist anders. Er ist sogar lediglich um ein Bit
im Alphabet weitergeruckt.

- Der Kanzler namens Bismarck war es, der in den
siebziger und achtziger Jahren des 19. Jahrhunderts
mit der Sozialgesetzgebung die Grundlagen fur un-
seren heutigen Sozialstaat schuf.

- Die Firma namens BITMARCK ist es, die seit 2008
daflr sorgt, dass dieses grofl3e Erbe informations-
technisch fest im 21. Jahrhundert verankert ist. Im
Namen von Millionen Menschen und deren Kran-
kenkassen.

{1 Funk-Kolleg 2, Frankfurt 1967, Karl Hduser, Volkswirtschaftslehre, Seite 45 ff.
2 Newsweek, January 29, 2001, Tony Emerson: ,Mystery solved", danach zitiert

1 The Economist, June 25, 2016, Tom Standage: , The return of the machinery question”
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Seit einem halben Jahrhundert ist Software mehr und
mehr eingebettet in unser menschliches Tun. Noch
nie hatten wir so viele Beschaftigte in Deutschland
wie 2018. Die Produktivitat aber steigt gerade einmal
um 1 Prozent, so wenig wie noch nie, méchte man
meinen. Was ist da los? Ist das alles umsonst? ,Das
technologische Paradox” nannte 1993 das amerika-
nische Wirtschaftsmagazin , Business Week" ! dieses