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Vision ITNet

Informationen und Wissen effektiv und
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und erfolgreich kommunizieren!
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Szenario ITNet aus Sicht der IT-Mitarbeiter ﬁ

Fachinformationen? Kunde?
IT-Prozesse?
EHaushat,%—_, ” Q—R/egelungena

"
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Szenario ITNet aus Sicht der Kunden

IT-Storung?

IT-Services?

Office-Produkte?

IT-Ausstattung?
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Szenario ITNet

Nutzer ITNet=
Politische Entscheidungstrager, Fuhrungskrafte, Personalvertretungen
Finanzmanager, Personalmanager, Fachreferenten,
IT-Mitarbeiter, IT-Anwender, Datenzentrale etc.

Informations- und Wissensbedarf

ITNet-prozessorientiertes IT-Anfragen- und Wissensmanagement
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Wissensprozesse
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Prozessmanagement (1) ﬁ

Strikte Ausrichtung Handelns einer Organisation auf
Leistungen fur die Kunden mit mel3baren Zielen.

Kunde MelRbare

Leistungsziele
e Servicequalitat
e Schnelligkeit

e KOsten

e Strategie I

« Rahmenbedingungen
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Prozessmanagement (2)

Bereich 1 Bereich 2 Bereich 3

Funktion 2

i
Q#

IT-_Mitarbeiter 2

Funktion 1

Funktion 3

IT-Mitarbeiter 1
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Prozessorientiertes Wissensmanagement
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,verzahnung* des Wissens- mit dem
Support-Prozess - Beispiel

Wissen
e entwickeln
Pr .

Wissen
entwickel

SuUpport-Prozess

IT-Wissen night S
vorhande

upportanfrage
stellen

IT-Wissen
vorhande
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Vision ITNet
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Vision ITNet

\ Wissensprozesse \

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Informationen und Wissen effektiv und
effizient In IT-Prozessen nutzen, entwickeln
und erfolgreich kommunizieren!

Dr. Ute Hansen, IV 1201

Projekt Landessystemkonzept /

=
w




Mission [ITNet

(7

Qualifiziert und schnell werden durch IT-
Einsatz Kundenanfragen beantwortet und
Storungen behoben!

Dr. Ute

Hansen, IV 1201
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Strategie ITNet

Durch ein prozessorientiertes und technisch
unterstitztes IT-Wissens- u. Anfragenmanagement
In einer virtuellen IT-Expertenorganisation wird das

IT Service Management aus qualitativer und

wirtschaftlicher Sicht verbessert.

Dr. Ute Hansen, IV 1201
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Strategie ITNet

Ziele
Verzi
IT-Pr
Stanc
Der F

Mal3nahmen:

Implementierung der Prozesse
Und des Prozessmanagements
Vertragswerk SLA

Bewertung Outsourcing-Modelle

N

Maflinahmen:

Workshops,
Informationsveranstaltungen,
Schulungen

Coaching am Arbeitsplatz

Malnahmen:

tionspartnern und Projekten
Kooperationsvereinbarungen

Identifikation v. mdglichen Koopera-

ITNet

Maf3nahmen:

Implementierung Prozesscontrolling
Einfihrung Prozesskostenrechnung
Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen
Simulationen

Al
K
K
V

m 0O 0O

Mal3nahmen:
Workshops, -
Schulungen

Aufbau IT-System ITNet
Outsourcing v. Standardtatigkeiten

Malinahmen:

Konzept fur den Aufbau des
Expertenpools

Schulungen
Prozessvereinbarungen

Dr. Ute Hansen, IV 1201
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Lebenszyklus des/der Wissens (-prozesse) ﬁ

iIssensbewertun

Wissens-System
Expertenpool

1. (initiale)
csensidentifi

Issensbewahrung

Prozesse

/ -nutzung
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Ausschnitt Wissensentwicklung

Wissens-
abfrage

(XX

Verwaltungs
prozess

Workaroynd (Bsp. I'\-Prozess)
liegt vor

i

=

A fneue Anfrage ‘ Rolle
sens-Sys H‘ erzeugen

Experten
auswahlen

4

Rolle
sensermigtler

ein Expe
vorhande

i

Riickmeldung
an|Anfrager gepen
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Rollen im Wissensprozess

Wissensermittler

Qualitatssicherung

I

y Redaktion

Text-
beitrage

Auftrage

betreut

Experten-Management

‘ Wissens-Management
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IT-Komponenten flr die Wissensprozesse ﬁ

Auswertung _ Authoring
Feedback ||Collaboration

Workflow
Benutzer- =
individuelle 3
SAEIS- | Anpassung -
chnitt- Wissens-System :
stelle z
Prozess- é
steckbriefe z
Yellow Mail- g
Anbindung | &
Pages g
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Einsatzstrategie ITNet

Change Management
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Vielen Dank!
Ihre Ansprechpartnerin:
Dr. Ute Hansen

Projekt Landessystemkonzept




