Ein tagtäglicher „ganz normaler“ Fall .....

Ein Anwender bestellt ganz eigenständig beim IT Shop Anfang 19xx einen Drucker, um seinen bisherigen alte Drucker zu ersetzen.

Als der Drucker installiert ist, stellt er fest, daß die Drucke aus dem Anwendungssystem C. nicht mehr wie bisher im Querformat sondern nur noch im Hochformat gedruckt werden können.

Er wendet sich am 26.02. an den EHD und schildert sein Problem.

Der EHD-Mitarbeiter richtet eine neue Adresse und eine neue lokale Druckersession ein. Diese funktioniert (wie die vorherige), aber nicht für Querformat-Druck.

Ein weiterer EHD-Mitarbeiter spricht am 04.03. mit dem Druckerspezialisten von X, der eine x-Software-Lösung (Software mit spezieller Programmiersprache für hardwareunabhängiges Drucken) empfiehlt. Dieser ist dann einige Tage außer Haus und das Problem wird vertagt, bis er wieder zurückkommt.

Am 09.03. ist der Druckerspezialist zurück, setzt sich mit dem Anwender in Verbindung, erklärt ihm, daß das Problem bei A-Druckern nur mit x-Software zu lösen ist (der alte Drucker wurde im Gegensatz dazu durch Steuerzeichen im Anwendungsprogramm gesteuert). 

Der Anwender lehnt die angebotene Lösung ab und will klären, ob er wieder seinen alten Drucker bekommen kann.

Inzwischen hat sich am 10.03. der zuständige Planer eingeschaltet und möchte vom EHD die Steuersequenzen für den A-Drucker wissen, um sie an einen Mitarbeiter des IT Shops weiterzuleiten.

Der IT Shop-Mitarbeiter stellt am 25.03. den Drucker auf Querformat und einen anderen Zeichensatz ein. Er meldet das Problem als gelöst.

Nach kurz darauf erfolgtem Anruf durch den Anwender kümmert sich wieder der EHD um das immer noch vorhandene Problem und stellt fest, daß der Querdruck jetzt zwar funktioniert, jedoch nicht mit Zeilenumbruch.

Der Anwender will nun selbst Verbindung mit der Softwarefirma aufnehmen.

Nach vielen Rücksprachen und Versuchen teilt der EHD am 12.05. dem Planer schließlich mit, daß die Lösung nur im Einsatz von x-Software zu finden sei.

Der Planer gibt sich am 25.05.  11.40 Uhr mit dem Vorschlag nicht zufrieden u. möchte vom EHD wissen, ob A-Druckerhersteller dafür wirklich keine Lösung hat, wer mit der Firma gesprochen hat und ob es eine Hotline gäbe. 

Der EHD-Mitarbeiter wendet sich entnervt am 25.05.  12.03 Uhr hilfesuchend an die EHD-Leitung mit dem Problem.

Die EHD-Projektleitung beantwortet ihn am 26.05.  7.45 Uhr ebenso entnervt die Fragen. Weder der Anwender noch der Planer wollen eine x-Software-Lösung, weil diese für das nächste Jahr vorgesehen sei. Dabei werden in der Firma seit Jahren zig A-Drucker mit x-Software gesteuert. Auch die Hotline-Nummer gibt er an mit dem Hinweis, daß weitere Anrufe zwar kostenlos, für die Problemlösung aber sinnlos seien.

„.... ein Druckerproblem, verbunden mit einem etwas nörgligen und scheinbar nicht kompromißfähigen Anwender ....“

„.... der Anwender will nicht einmal einen Versuch mit x-Software starten...

Es kann nicht sein, daß jede Abteilung ihr eigenes Süppchen kochen will...“

Am 26.05.  9.52 Uhr wendet sich die EHD-Projektleitung an 6 RZ-Mitarbeiter bis zum zuständigen Abteilungsleiter mit der Bitte, gemeinsam mit dem Anwender eine vernünftige Vorgehensweise zu vereinbaren. Er sieht sich selbst nicht mehr in der Lage dazu.

Am 26.05.  15.09 Uhr schreibt sich der Druckerspezialist mit zweiseitigem Mail an 3 Mitarbeiter der Planung (bis zum HAL) und 2 Mitarbeiter des RZ (bis zum AL) seinen Frust von der Seele, weist auf die einzig mögliche Lösung mittels x-Software hin und daß er vom 31.05. bis 16.06. in Urlaub gehe.   

„... Unterstützungsangebote meinerseits wurden kategorisch abgelehnt, da man angeblich versuchen wollte, einen externen Druckerspezialisten zu bekommen, der sich dieser Sache erfolgreicher annehmen könne.“

„.... sei noch bemerkt, daß die Gespräche seitens der hilfesuchenden Herrschaften zumeist in einem unangenehm fordernden bis agressiven Tonfall geführt wurden....“

Am 26.05.  15.25 Uhr Mail Hauptabteilungsleiter (HAL) an Planer + Vorgesetzte mit einem Appell an die Vernunft.

Am 27.05.  8.43 Uhr Mail des Planers an HAL.

„.... es tut mir leid, daß ein solches Problemchen bis zu Ihnen hochgetragen wird; was machen wir eigentlich, wenn es echte Probleme gibt?“

„.... ich möchte zu Halbwahrheiten keine Stellung nehmen ....“

Er verspricht aber, mit dem RZ-Druckerspezialist einen Termin zu vereinbaren.

Am 29.05.  17.34 Uhr Mail HAL an Planer:

„... ich versuche schon aufzupassen, daß ich die Problemdimension nicht von den Füßen auf den Kopf stelle. Aber für diese Nachricht (welchen Wahrheitsgehalt aus welcher Sicht sie auch immer haben mag) bin ich schon dankbar. Denn das, was hier an Ressourcen, Zeit, Nerven,

Schuldzuweisungen, Beleidigt sein und gegenseitigem Ärger verschwendet wird (noch dazu auf dem Rücken armer Anwender, die keinen Unterschied zwischen Planung und RZ machen) ist Teil der 30%, die ich mit Ihnen und der gesamten Mannschaft an Leistungssteigerung ohne Mehrbelastung erreichen möchte. Und dies erfordert natürlich vernünftigen, gutwilligen und kameradschaftlichen Umgang miteinander und gegenseitige Hilfeleistung zum Wohl unserer Kunden und natürlich auch zu unserem eigenen.

Wir treiben ja aus diesem Grund unseren Team-Prozess voran und das RZ macht inzwischen zu meiner Freude auch kräftig mit. Aber die Keimzelle für den Erfolg ist selbstverständlich immer das Verhältnis zwischen den jeweils handelnden Partnern. Und dies gilt für jede Ebene.

Bitte setzt Euch zusammen, klärt Euer Verhältnis im guten Sinne und löst das Problem. Sicherlich kann jeder etwas dabei lernen und wir werden gemeinsam besser...“

Am 31.05.  7.26 Uhr Mail Planer an HAL:

„.... das Problemchen haben wir inzwischen soweit im Griff, daß der Anwender damit leben kann ...“

Am 31.05.  8.16 Uhr Mail HAL an Planer:


„... ist das Problem nun gelöst oder nicht?“

Am 31.05.  15.35 Uhr Mail Planer an HAL:

„.... der Anwender druckt nun bis zur Umstellung (geplant auf x-Software im nächsten Jahr) seine teilweise sehr umfangreichen Listen vier Zimmer weiter auf einem B-Drucker. Dies ist für den Anwender nicht besonders schön und für den Fachbereichskollegen, dessen Drucker durch dicke Listen blockiert wird,  ebenfalls nicht. Deshalb kann der Fachbereich damit leben...“

Am 31.05.  16.02 Uhr Mail HAL an Planer:

„.... eine „begeisternde Lösung in A-Qualität“ ist es ja wohl nicht. Ist die Umstellung so aufwendig, daß es noch 7 bis 19 Monate dauern muß, um sie zu vollziehen?“ 

Am 02.06. zufälliges Treffen HAL/Planer im Büro: 

Er werde  jetzt darangehen, die x-Software-Lösung zu vollziehen.

Vom 26.02. bis 02.06. wurden 

· 17 Mails geschrieben unter Einbindung von 56 Adressaten (nachvollziehbar, in Wirklichkeit wahrscheinlich mehr als doppelt so viele)

· Dutzende von Gesprächen u. Telefonaten geführt

· unzählige Stunden an sinnloser Arbeit geleistet (die zum Teil an externe Dienstleister gesondert bezahlt werden mußten).

Weiter wurden erreicht:

· Beziehungsbrüche quer durch die Orgeinheiten und mit den Dienstleistern, 

· Vergiftung der Arbeitsatmosphäre (mit Wirkung bis in die privaten Bereiche),

·  gute Fortschritte auf dem Weg zu Nervenzusammen-brüchen, Herzinfarkten, seelischer und körperlicher Erschöpfung 

· Imageschädigung der handelnden Personen und deren Orgeinheiten, 

· effektiver Schaden für die Firma.

Die eigentliche konstruktive Arbeit beginnt ab dem 02.06. mit der Einsicht, x-Software zu verwenden; eine Lösung, die schon seit Jahren bekannt ist und praktiziert wird.

Fragen:

Wieviele Fälle dieser Art wird es jährlich wohl geben?

1 – 10 –100 – 1000 – Tausende?

Sehen wir uns in der Lage, 30% Leistungssteigerung ohne Mehrbelastung zu erzielen?

Haben wir bei uns und in der Firma Handlungsbedarf  in Form eines Veränderungsprozesses?
