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Durch Kundenndhe Vertrauen in
das Leistungsvermogen aufbauen

Interview mit dem neuen Geschaftsfiihrer des IT-Dienstleisters LVR-InfoKom

An der Spitze des IT-Dienstleisters LVR-Infokom gab es vor einigen Monaten einen personellen Wechsel. Seit Mai ist
Dr. Wolfgang Weniger neuer Geschiftsfiihrer des Systemhauses des Landschaftsverbandes Rheinland (LVR). Aus seiner
bisherigen Arbeit und mit seinem fachlichen Hintergrund aus der privaten Wirtschaft weifl der neue Mann, dass die Kunden-
orientierung ein wichtiges Merkmal eines IT-Dienstleisterist. Das gilt auch fiir einen 6ffentlich-rechtlichen Betrieb mit einem
relativ festen Kundenstamm. Warum das so ist und welche Auswirkungen das auf die Arbeit des kommunalen IT-Dienstleis-
ters hat, haben wir in einem Interview hinterfragt.

Herr Dr. Weniger, LVR-InfoKom méchte
die Kunden stadrker fokussieren. Was
bedeutet das konkret?

Dr. Weniger: Jeder von uns, der schon
lange in der IT-Branche arbeitet, hat
Zeiten erlebt, in denen die Informations-
technik treibende Kraft flir Prozessver-
dnderungen war. Das hatte auch viel
damitzutun,dass|IT-Lésungen oftmals
nur einen eingeschrénkten Funktions-
umfang hatten und sich die Implemen-
tierung sehr stark an den technischen
Méglichkeiten orientierte. Das ist heu-
te anders. Aus der breiten Palette von
Umsetzungsvarianten die geeignete L6-
sungin die Diskussion zu bringen, setzt
voraus, das Geschiéft des Kunden ge-
nau zu kennen und die realen Abldufe
und Prozesse auch aus eigener An-
schauung einschdtzen zu konnen. Des-
halb habe ich mir seit Beginn meiner
Tatigkeit als Geschdftsfiihrer von LVR-
InfoKom viel Zeit genommen, in den
verschiedenen Einrichtungen und
Dienststellen des Landschaftsver-
bandes Rheinland die tédgliche Arbeit
der Menschen vor Ort kennenzulernen.
Ein Zeiteinsatz, der sich mehr als lohnt:
Der Austausch mit den verschiedenen
Anwendern — Arzte, IT-Koordinatoren,
Pflegepersonal und Verwaltungsange-
stellte, um nureinige Beispiele zu nen-
nen — ist mehr als aufschlussreich und
sehrspannend.

Sie wollen also mehr Kundenndhe - was
ist Ihre Motivation?
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Dr. Weniger: In Zeiten eines deutlich
verbreiterten Spektrums von standardi-
sierten IT-Dienstleistungen — nehmen
Sie als Beispiel die vielfdltigen Cloud-
und Software-as-a-Service-Angebote —
ist aus meiner Sicht von zentraler Be-
deutung, dass wir als kommunaler IT-
Dienstleister unsere Kundenndhe im-
mer weiter ausbauen und uns weiterhin
aktiv tdglich darum bemiihen, die Be-
diirfnisse unserer Kunden immer bes-
ser zu kennen und zu verstehen. Nur
dadurch entsteht das notwendige Ver-
trauen in die IT-Organisation, das unbe-

dingt erforderlich ist, um gemeinsam
kiinftige Herausforderungen des ,,Ver-
waltung-4.0-Umbruchs* erfolgreich zu
bewidltigen.

Was versprechen Sie sich von der star-
keren Kundenorientierung?

Dr. Weniger: Kundenorientierung zu le-
benistessenziell und wichtig fiir uns als
IT-Dienstleister. Sie wird in letzter Kon-
sequenz in Zukunft das zentrale Allein-
stellungsmerkmal einer unternehmens-
eigenen IT-Organisation sein. Nur wenn
wir mit unseren Produkten und Leistun-
gen entscheidend dazu beitragen, dass
unsere Kunden ihre Ziele erreichen oder
ihre Aufgaben erfiillen kénnen, werden
wir auch in Zukunft noch eine wichtige
Rolle spielen. Das ist unser Anspruch
und unsere Herausforderung zugleich.
In dieserMission ist sehrdeutlichunse-
re Richtung zu erkennen. Um genau die-
se Ziele erfolgreich umzusetzen, brau-
chen wir das Thema ,,Kundenorientie-
rung“ als einen zentralen Baustein.

Wie wollen Sie den Bedarf der Kunden
genauer identifizieren?

Dr. Weniger: Wenn wir gemeinsam mit
dem Kunden erfolgreich sein wollen,
dann ist es erforderlich, auf verschie-
denen Ebenen sehrengverzahnt zusam-
menzuarbeiten. Diese Zusammenarbeit
beginnt auf der Verwaltungsvorstands-
ebene mit einer Uberleitung strate-
gischerVerwaltungsziele in die IT-Strate-

gie, setzt sich fort in einer konsequent
abgestimmten Vorhabenplanung auf
Jahresbasis und findet in der taglichen
Zusammenarbeit im Anforderungsma-
nagementprozess statt. Wir haben im
Landschaftsverband Rheinland Pro-
zesse etabliert, die eine solche Zusam-
menarbeit unterstiitzen und so dafiir
sorgen, dass Kundenbedarfe zielgerich-
tet und geeignet priorisiert in der IT-Or-
ganisation umgesetzt werden kdnnen.
Eine solche mehrstufige Zusammenar-
beit hat sich aus unseren Erfahrungen
auch an anderen Kundenschnittstellen
bewdhrt. Fiir die Zukunft ist es wichtig,
diesen bewdhrten Prozess in Gang zu
halten und stets mit Leben zu fiillen.

Mit welchen Mainahmen wollen Sie den
Kontakt mit dem Kunden intensivieren?

Dr. Weniger: Ich bin der festen Uberzeu-
gung, dass personlicher Kontakt nicht
zu ersetzen ist. Insofern werde ich mei-
ne Kundenbesuche vor Ort konsequent
fortsetzen. Ich bin sicher, dass diese
Praxis auch die bereits vorhandenen di-
rekten Kundenkontakte meiner Mitar-
beiterintensivieren wird. Auf der ande-
ren Seite ist fiir uns wichtig, verbind-
liche Strukturen und Vereinbarungen mit
den Kunden zu treffen. Wenn jede Seite
ganz genau weif}, was Gegenstand der
Leistung ist, ldsst sich vertrauensvoller
und transparenter zusammenarbeiten.
Es geht also nicht nur darum, den Kon-
takt zu intensivieren oder zu halten,
sondern auch verbindlicher zu werden:

von der Auftragskldrung bis hin zur Pro-
duktivsetzung und anschlieenden Sup-
portleistung. Damit ergdnzen wir die be-
reits vorhandenen Maflnahmen wie Kun-
denbefragungen und Kundenzufrieden-
heitsanalysen.

Wie vermitteln Sie die neue Ausrichtung
lhren Beschiftigten?

Dr. Weniger: Ich wiirde es grundsatzlich
nicht als neue Ausrichtung bezeichnen,
es ist vielmehr eine Schdrfung der Aus-
richtung. Es geht um das Bewusstma-
chen und nicht um eine Kursdanderung.
Unsere tdgliche Arbeit fokussiert sich
bereits auf unsere Kunden. Mit dem Ver-
halten von meinem Fiihrungsteam und
mirgegeniiber unseren Kunden machen
wir allen deutlich, wie wichtig uns das
Thema ist, und sorgen so dafiir, dass
diese Bedeutung allen jederzeit vor Au-
gen gefiihrt wird.

Wie konnen lhre Kunden davon profitie-
ren?

Dr. Weniger: Primdr geht es darum, da-
flr zu sorgen, dass unsere Kunden ihre
Aufgaben mit unserer Unterstiitzung er-
folgreicher umsetzen kénnen als ohne.
Dass die meisten Geschdftsprozesse
ohne IT-Unterstiitzung tiberhaupt nicht
mehr vorstellbar sind, ist dabei nur ein
Teil der Geschichte. Uns geht es darum,
mit wirtschaftlich sinnvollem Einsatz
moderner Technologie zielfiihrende
Verdnderung zu gestalten. So haben wir

auch unseren Anspruch, gemeinsam
mit dem Kunden ,,IT-Qualitdt fiir Men-
schen“ zu gestalten, in Analogie zu
dem LVR-Motto,,Qualitdt fiir Menschen*
formuliert. Wenn wir mit dem, was wir
umsetzen oder anstoflen, diesem Ziel
ndher kommen, dann sind wir auf dem
richtigen Weg. Das Urteil tiber den Er-
folg unserer Anstrengungen kann aller-
dings nur der Kunde abgeben. Hierzu
werden wir uns regelmdfig austau-
schen, undich bin persénlich gespannt
auf die Riickmeldungen.

Wann wollen Sie die Verdanderungenab-
schlieBen? Wann wollen Sie die neuen
Ziele erreichen?

Dr. Weniger: Diese Verdnderung kennt
kein Enddatum. Sie beschreibt einen
dauerhaften Prozess, der sich in einer
Grundhaltung ausdriickt und an den Er-
gebnissen von unseren Kunden gemes-
sen wird, Kundenorientierung wird im-
mer ein zentraler Punkt unserer Arbeit
sein. Richtig umgesetzt, werden Kunde
und Dienstleisterlangfristig davon pro-
fitieren. Mirist dabeiinsbesondere das
Miteinander bei der Frage wichtig, wie
wir Zusammenarbeit gestalten wollen.
Sich und die eigene Arbeit zu hinterfra-
gen und dabeiden Kunden im Fokus zu
haben wird dariiber entscheiden, wie
erfolgreich unsere gemeinsame Arbeit
von den Biirgern und anderen Auftrag-
gebern wahrgenommen wird.

Vielen Dank fiir das Gesprédch.
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