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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Prozessorientiertes Wissensmanagement
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„Verzahnung“ des Wissens- mit dem
Support-Prozess - Beispiel

Prozessschnittstelle

Wissen
entwickeln

Supportanfrage
stellen

Wissen ist
zu entwickeln

IT-Wissen nicht
vorhanden

Wissen
entwickelt

Prozessschnittstelle

IT-Wissen
vorhanden

Wissensprozess

Support-Prozess

!Szenario ITNet
!Prozessmanagement
!Prozessorientiertes Wissens-

management
!Vision, Mission und Strategie ITNet
!Prototyp ITNet
!Einsatzstrategie ITNet
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Szenario ITNet aus Sicht der IT-Mitarbeiter

Fachinformationen?

IT-Regelungen?

Kunde?
IT-Prozesse?

IT-Haushalt?
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Szenario ITNet aus Sicht der Kunden

IT-Störung? Office-Produkte?

IT-Ausstattung?
IT-Services?
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Szenario ITNet

Nutzer ITNet=
Politische Entscheidungsträger, Führungskräfte, Personalvertretungen

Finanzmanager, Personalmanager, Fachreferenten,
IT-Mitarbeiter, IT-Anwender, Datenzentrale etc.

Informations- und Wissensbedarf

ITNet-prozessorientiertes IT-Anfragen- und Wissensmanagement
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Prozessorientiertes Wissensmanagement
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„Verzahnung“ des Wissens- mit dem
Support-Prozess - Beispiel

Prozessschnittstelle
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entwickeln

Supportanfrage
stellen
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zu entwickeln

IT-Wissen nicht
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Wissen
entwickelt

Prozessschnittstelle

IT-Wissen
vorhanden

Wissensprozess

Support-Prozess

!Szenario ITNet
!Prozessmanagement
!Prozessorientiertes Wissens-

management
!Vision, Mission und Strategie ITNet
!Prototyp ITNet
!Einsatzstrategie ITNet
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

LeistungLeistung

Kunde Meßbare
Leistungsziele

• Servicequalität
• Schnelligkeit
• Kosten

• Strategie
• Rahmenbedingungen

ITIT--ProzessProzess

Prozessmanagement (1)
Strikte Ausrichtung Handelns einer Organisation auf 
Leistungen für die Kunden mit meßbaren Zielen.
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Prozessmanagement (2)

Org.

Bereich 1 Bereich 2 Bereich 3

ITOrg.

IT-Mitarbeiter 1 IT-Mitarbeiterr 3 Externe 
Dienstleister

IT-_Mitarbeiter 2

Funktion 1 Funktion 2
Funktion 3
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Agenda
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„Verzahnung“ des Wissens- mit dem
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Prozessorientiertes Wissensmanagement

ITNet

IT
-K

er
np

ro
ze

ss

IT
-K

er
np

ro
ze

ss

IT
-K

er
np

ro
ze

ss

IT
-K

er
np

ro
ze

ss



11

Pr
oj

ek
t L

an
de

ss
ys

te
m

ko
nz

ep
t /

 w
w

w
.ik

ot
ec

h.
de

Dr. Ute Hansen, IV 1201

„Verzahnung“ des Wissens- mit dem
Support-Prozess - Beispiel

Prozessschnittstelle
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entwickeln

Supportanfrage
stellen

Wissen ist
zu entwickeln
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IT-Wissen
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Wissensprozess

Support-Prozess
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Prozessorientiertes Wissensmanagement
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

„Verzahnung“ des Wissens- mit dem
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Mission  ITNet

Qualifiziert und schnell werden durch IT-
Einsatz Kundenanfragen beantwortet und 

Störungen behoben!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Strategie ITNet

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

IT Service Management aus qualitativer und
wirtschaftlicher Sicht verbessert.
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Perspektive
Finanzen

Perspektive
Lernen und Entwicklung

Perspektive
Strategische

Kooperationen

Perspektive
IT-Prozesse/

Wissensprozesse

Perspektive
Kunden ITNet

Perspektive
IT-Organisation

Ziele:
Kostenreduzierung
Kostentransparenz
Verbesserung der Wirtschaftlichkeit

Maßnahmen:
Implementierung Prozesscontrolling
Einführung Prozesskostenrechnung
Wirtschaftlichkeitsuntersuchungen
Simulationen

Ziele:
Verbesserung der IT Services
Optimierung der Verfügbarkeit von
IT-Wissen im Arbeitsprozess der
Kunden

Maßnahmen:
Workshops,
Informationsveranstaltungen,
Schulungen
Coaching am Arbeitsplatz

Ziele:
Verzahnung und Optimierung der
IT-Prozesse und Wissensprozesse
Standardisierung und Zentralisierung
Der Prozesse

Maßnahmen:
Implementierung der Prozesse
Und des Prozessmanagements
Vertragswerk SLA
Bewertung Outsourcing-Modelle

Ziele:
Entlastung v. Standard- und Routine-
Tätigkeiten
Erhöhung der Arbeitsproduktivität
IT-Unterstützung d. Prozesse

Maßnahmen:
Workshops,
Schulungen
Aufbau IT-System ITNet
Outsourcing v. Standardtätigkeiten

Ziele:
Aufbau e. Experten-Pools
Zentralisierung der Prozessver-
antwortung

Maßnahmen:
Konzept für den Aufbau des
Expertenpools
Schulungen
Prozessvereinbarungen

Ziele:
Nutzung v. Synergieeffekten
Maßnahmen:
Identifikation v. möglichen Koopera-
tionspartnern und Projekten
Kooperationsvereinbarungen

Strategie ITNet
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„Verzahnung“ des Wissens- mit dem
Support-Prozess - Beispiel

Prozessschnittstelle

Wissen
entwickeln

Supportanfrage
stellen

Wissen ist
zu entwickeln

IT-Wissen nicht
vorhanden

Wissen
entwickelt

Prozessschnittstelle

IT-Wissen
vorhanden

Wissensprozess

Support-Prozess

!Szenario ITNet
!Prozessmanagement
!Prozessorientiertes Wissens-

management
!Vision, Mission und Strategie ITNet
!Prototyp ITNet
!Einsatzstrategie ITNet
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Lebenszyklus des/der Wissens (-prozesse)

4.
 W

is
se

ns
be

w
er

tu
ng

Wissens-System
Expertenpool

3. Wissensbewahrung1. (initiale) 
Wissensidentifikation

2.
 W

is
se

ns
en

tw
ic

kl
un

g 
/ -

nu
tz

un
g

IT- Prozesse
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Ausschnitt Wissensentwicklung

Rückmeldung
an Anfrager geben

keine
Informationen

gefunden

Rolle
Wissensermittler

Wissens-System neue Anfrage
erzeugen

neue Anfrage
erzeugt

Experten
auswählen

Kein Experte
vorhanden

Experte
vorhanden

Workaround (Bsp. IT-Prozess)
liegt vor

Wissens-
abfrage

Verwaltungs-
prozess

Rolle
Nutzer

Rückmeldung
gegeben
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Rollen im Wissensprozess

Experten

betreutSupport

Wissensermittler

Anfrage

Aufträge

Experten-Management

Redaktion

Text-
beiträge

Auftrag

Qualitätssicherung

Controlling

W
is

se
ns

-M
an

ag
em

en
t
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

IT-Komponenten für die Wissensprozesse

Benutzer-
individuelle
Anpassung

Auswertung
Feedback

Workflow

ARIS-
Schnitt-

stelle

Prozess-
steckbriefe

Authoring

Mail-
AnbindungYellow

Pages

Collaboration

Wissens-System
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Dr. Ute Hansen, IV 1201
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Vision ITNet

IT-Prozesse / Verwaltungsprozesse

Wissensprozesse

Informationen und Wissen effektiv und 
effizient in IT-Prozessen nutzen, entwickeln 

und erfolgreich kommunizieren!
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Dr. Ute Hansen, IV 1201

Einsatzstrategie ITNet

Au
sw
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Au
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te
xt
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Stufe 1

Q
ua

lif
iz

ie
ru

ng
/

Se
ns

ib
ili

si
er

un
g

In
fo

rm
at

io
n

Einsatzstrategie
IT-Prozess-

management

Pilotprojekt
IT-Management

(Konzept)

Stufe 2

Gesamtplan
prozessorientiertes

IT-Wissensmanagement

Projekt
ITNet

(Konzept)

Erfahrungen Erfahrungen Weitere
IT-Prozesse

Weitere
Verwaltungs-

prozesse

Change Management

Fortschreibung Gesamtplan ITNet

Er
w

ei
te

ru
ng

en
: P

ro
ze

ss
co

nt
ro

llin
g,

 B
en

ch
m

ar
ki

ng

Aufbau und Betrieb
Fachzentrum Prozess- u. Wissensmanagement
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Vielen Dank!
Ihre Ansprechpartnerin:

Dr. Ute Hansen


