
Um dieser Herausforderung zu begegnen,
hat TDC eine Balanced Scorecard imple-
mentiert, um Fokusbereiche zu definieren
und wichtige Leistungswerte zu messen. Ein
SAS Daten-Warehouse verwaltet die Infor-
mationen, analysiert sie und präsentiert sie
in verständlicher und übersichtlicher Form. 
Laut dem Vorstandsvorsitzenden Henning
Dyremose zielt diese Initiative hauptsäch-
lich darauf ab, sicherzustellen, dass Kunden
und Anteilinhaber der Firma einen positiven
Eindruck von TDC erhalten. 
„Es ist von grösster Wichtigkeit, dass wir
Kundenzufriedenheit erzielen. Dies ist der
einzige Weg, um Kundentreue zu errei-
chen“, erklärt Dyremose. „Wir müssen das
Image unserer Firma als Monopolgesell-
schaft ändern. Es wird einige Zeit dauern,
die Kundenansichten umzuformen, und das
bedeutet, dass wir besser als unsere Kon-
kurrenten sein müssen. Und genau dort
spielen IT-Lösungen eine wichtige Rolle.
Wir müssen unseren Mitarbeitern die geeig-
neten Tools zur Verfügung stellen, damit sie
unsere Kunden besser bedienen können.“

Ordnung aus dem Chaos schaffen

TDC überwacht strategisch wichtige Berei-
che genau und ist ständig bemüht, Verbes-
serungen zu machen, die die Zielsetzung
des Unternehmens unterstützen. Der Tele-
komriese hat darüber hinaus eine Reihe fi-
nanzieller Ziele gesetzt, welche die Basis
für detaillierte Teilziele auf verschiedenen
Ebenen innerhalb der Organisation bilden. 

die neuesten Informationen zur Dienstqua-
lität von TDC erhalten. 
Wenn ein definiertes Ziel nicht erreicht
wird, kann die Firma schnell Ressourcen aus
anderen Bereichen verfügbar machen. So
können beispielsweise Mitarbeiter umorga-
nisiert werden, um Wartezeiten im Kunden-
dienst zu verringern. „Es gibt natürlich Un-
terschiede in Bezug auf den Detailgrad der
Informationen, je nach der Ebene innerhalb
der Organisation“, erklärt Dyremose. „Ein
Manager in einer Abteilung benötigt Infor-
mationen vielleicht alle halbe Stunde,
während die Unternehmungsleitung diese
Informationen nur einmal die Woche erhal-
ten muss. Normalerweise genügt mir ein
wöchentlicher Bericht, dem ich entnehmen
kann, wo wir vielleicht Fehler gemacht ha-
ben und wie diese korrigiert werden können.
In der Praxis hat die Person, die für das täg-
liche Management verantwortlich ist, das
Problem meist schon gelöst, bevor es auf
meinem Schreibtisch landet.“

Kontrolle mit der 
Balanced Scorecard

Die Interaktion zwischen Kunden und Mit-
arbeitern von TDC basiert auf der Imple-
mentierung der Unternehmensvision.
„Wenn wir versuchen, uns ein Bild von un-
seren Kunden und ihren Anforderungen zu
machen, basieren wir dies auf dem Prozess
der Balanced Scorecard“, sagt Dyremose.
„TDC ist in eine Reihe von Sektoren auf-
geteilt, die sich ihrerseits aus Divisionen

„Die Beziehung zwischen der Vision des
Unternehmens und unseren finanziellen
Zielen bildet die Grundlage für eine starke
Unternehmensleitung. Gegenwärtig sind
wir eines der besten Wertpapiere auf dem
europäischen Telekommunikationsmarkt.
Dies ist eine Position, die wir ohne effekti-
ve Informationsverwaltungssysteme zur
Unterstützung unserer Ziele und zur Kon-
zentration auf wichtige Bereiche nicht er-
reichen hätten können“, sagt Dyremose. 
Unter Verwendung von SAS hat TDC für
die wichtigsten Führungskräfte der Firma
ein spezielles Management-Informations-
system entwickelt. Dieses unternehmens-
weite System ersetzt eine Serie älterer, ei-
genständiger Systeme.
„Früher hatten wir Massen von Informa-

tionen, die in jeder Abteilung einzeln ver-
arbeitet wurden. Die Informationsmengen
waren dabei so gross, dass sie nicht zur Un-
terstützung von Entscheidungen verwendet
werden konnten. Für mich als Manager ist
es von entscheidender Bedeutung, dass ge-
sammelte Informationen leicht verständ-
lich präsentiert werden“, fügt Dyremose
hinzu. 

Informationen auf einen Blick

Bei über 60 Konkurrenzfirmen, die es alle
auf den Kundenstamm von TDC abgesehen
haben, hat Kundenservice auf allen Ebenen
der Organisation Priorität. Mit dem neuen
Management-Informationssystem wird ge-
währleistet, dass die richtigen Mitarbeiter

Noch vor zehn Jahren genoss TDC eine Monopolstellung auf dem dänischen
Telekommunikationsmarkt. Dann kam die Privatisierung und heute muss sich der 

Telekom-Gigant mit über 60 Konkurrenten auseinandersetzen.
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usw. zusammensetzen. Dabei hat jede Or-
ganisationseinheit ihre eigene Balanced
Scorecard, deren Ergebnisse zu einer ge-
meinsamen Balanced Scorecard zusam-
mengefasst werden, die dann im täglichen
Management des Unternehmens und in un-
serer monatlichen Nachverfolgung einge-
setzt wird.“
Laut Dyremose hat TDC das Balanced-
Scorecard-System eingeführt, um die rich-

und innerhalb dieser Parameter arbeiten“,
führt Dyremose weiter aus. „Nur auf diese
Weise können wir sicherstellen, dass alle
unsere Mitarbeiter effektiv zusammenar-
beiten. Theoretisch klingt dies sehr einfach,
aber in einem Unternehmen wie TDC mit
16.000 Angestellten ist es dann schon et-
was komplizierter. Aber die Balanced
Scorecard hilft uns, die Firma konzentriert
und auf dem richtigen Kurs zu halten.“

tigen Informationen zur richtigen Zeit für
die richtigen Mitarbeiter verfügbar zu ma-
chen. Die Aktivitäten des Gesamtunterneh-
mens sind so ausgedehnt, dass es schwierig
ist, Manager nicht mit zu vielen Informatio-
nen zu überladen. Die Balanced Scorecard
trägt jedoch dazu bei, Informationen zu ver-
walten und mit Prioritäten zu versehen.
„Als Manager muss man die kritischen Pa-
rameter für eine Aktivität identifizieren

SAS Special

Neues Maturity Model ermöglicht Organisationen, den Einsatz von Informationen zu bewerten
und zu verbessern.

Mit dem sogenannten Information Evoluti-
on Model (IEM) steht eine Methode zur
Verfügung, die Unternehmen ermöglicht,
ihren Einsatz von Informationsressourcen
objektiv zu bewerten und eine „Roadmap“
für Verbesserungen zur Optimierung der
Geschäftsrentabilität präzise darzulegen.
„Unternehmen, die ihre Informationsbe-
stände gut nutzen, werden ihr Geschäft, ih-
re Märkte und ihre Konkurrenten am Be-
sten verstehen. Durch den Einsatz des In-
formation Evolution Model zur Optimie-
rung ihrer Kernprozesse und zur Ausnut-
zung neuer Marktgelegenheiten können
sich intelligente Unternehmen entschei-
dende strategische Vorteile gegenüber ihren
Konkurrenten verschaffen,“ erklärt Jim Da-
vis, Senior Vice President und Chief Mar-
keting Officer bei SAS. 

Besserer Einblick in die 
Unternehmensdimensionen

Das IEM, das beim U.S. Patent and Trade-
mark Office (Patent- und Markenschutzamt
der USA) unter dem Titel „Enterprise Infor-
mation Evolution Analysis System and Me-
thod“ (System und Methode zur Analyse der
Unternehmensinformationsevolution) zum
Patent angemeldet wurde, beschreibt, wie
gut ein Unternehmen Informationen als ei-
nen strategischen Vermögenswert des Unter-
nehmens handhabt und nutzt. Es gestattet
dem Unternehmen
dann, seinen diesbe-
züglichen Erfolg an
einem evolutionären
Kontinuum mit fünf
Ebenen zu messen,
das von einer rein be-
trieblichen Ausrich-
tung auf der unter-
sten Ebene bis hin
zur höchsten Ebene,
nämlich der Perfor-
mance, reicht, der
gemäss Informationen
zur Schaffung konti-
nuierlicher Innovation
genutzt werden.  
Durch den Einsatz des
EIM können Unter-
nehmen einen besse-

ren Einblick gewinnen, wie sie Strategien
besser ausrichten und kritische Beziehun-
gen und Lücken zwischen und in den vier
wichtigen Unternehmensdimensionen –
Menschen, Prozesse, Kultur und Infra-
struktur – feststellen können. 
Durch eine Verbesserung entlang dieser Di-
mensionen können Unternehmen den Wert
und den Einfluss von Informationen als ei-
nen strategischen Vermögenswert des Un-
ternehmens maximieren und sich auf diese
Weise einen Wettbewerbsvorteil zu ver-
schaffen.
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