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Gliederung

• Kontext der Weiterentwicklung von IT-Prozessen
• IT-Prozesse & Wissensmanagement
• Erfahrungen aus der Reorganisation von IT-Prozessen bei der 

AUTOBANK
• Aufgaben & Rollen
• Konzept des „Fair Share“
• Prototypische Umsetzung eines Prozessportals
• Fazit
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Hintergrund der Reorganisation von IT-Prozessen
aktuelle Herausforderungen in der IT:
• Unterbrechungen des Geschäftsbetriebs durch IT-Ausfälle
• Hohe Kosten für den Betrieb & Wartung 
• Management komplexer IT-Landschaften

Lösungsansätze:
• Trend zur stärkeren Prozessorientierung der IT-

Leistungserstellung
• Standardisierung von IT-Leistungen
• Nutzung von Referenzmodellen für Softwareentwicklung und 

IT-Betriebsprozesse



Technische Universität München

© Dipl. oec. Sven Walter, Max Wahler, Prof. Dr. H. Krcmar

Rahmenbedingungen der Weiterentwicklung von IT-Prozessen
• Große Menge an frei verfügbaren oder herstellerspezifischen 

Referenzmodellen für IT-Prozesse
• Überschneidungen zwischen den Modellen für die 

Softwareentwicklung (RUP, V-Modell XT, CMMI, usw.) und 
Modellen aus dem IT-Servicemanagement (ITIL, CobiT, eTOM, etc.) 

• Gleichzeitige Nutzung mehrerer Modelle
• Referenzmodelle werden nicht im vollen Umfang eingeführt.
• Vermischung mit überschneidenden Inhalten aus anderen Modellen
• Ergänzung der Modelle mit etablierten Abläufen aus dem eigenen 

Unternehmen
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Herausforderungen für die Weiterentwicklung von IT-Prozessen

• Erreichung klarer, im ganzen Unternehmen verbindlicher 
und verstandener Standards für IT-Prozesse

• Keine „grüne Wiese“, sondern Reorganisation „im 
laufenden Betrieb“

• Aufbereitung von Prozessdokumentationen
• Verfügbarmachen und Verbreiten von Prozessunterlagen
• Integration vorhandener und eingespielter Prozesse und 

Ressourcen aus dem Unternehmen
• Einbindung von Experten und deren Know-How
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Grundlegende Wissensmanagement-Strategien

Kommunikationsstrategie

Kodifikationsstrategie

Kommunikationsstrategie

Kodifikationsstrategie

[Quelle: Krcmar (2004, S. 488)]
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Problemspirale einer Informationsressource

Vertrauen in die 
Ressource

Vertrauen in die 
Ressource

Investition in die
Ressource

Investition in die
Ressource

Nutzung der RessourceNutzung der Ressource

Qualität der RessourceQualität der Ressource

...nimmt weiter ab ...geht weiter zurück

...werden nicht vorgenommen...wird noch schlechter

Vertrauen in die 
Ressource

Vertrauen in die 
Ressource

Investition in die
Ressource

Investition in die
Ressource

Nutzung der RessourceNutzung der Ressource

Qualität der RessourceQualität der Ressource

...nimmt weiter ab ...geht weiter zurück

...werden nicht vorgenommen...wird noch schlechter

[Quelle: in Anlehnung an Probst/Raub/Romhardt (1999)]
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Erfahrungen aus der Prozesseinführung (Fall: AUTOBANK)

• Nach dem ersten Schritt der Bereitstellung eines neuen 
Prozesses 

• ist mit Feedback von dem/den Key-Usern zu rechnen.
• Durch das Feedback (der Key-User) wird eine Bearbeitung der 

Prozessunterlagen notwendig.
• Dazu wird (je nach Umfang der gewünschten Änderungen) ein 

eigenes Wissensentwicklungsprojekt angestoßen.
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Aufgaben / Rollen bei der Weiterentwicklung von Prozessen

Nur Zeit für operative 
Aufgaben

Operative Nutzung der 
Vorgaben in der (täglichen) 
Arbeit.

Anwender

Mehr Zeit als Anwender, 
da intensivere 
Beschäftigung mit 
Thema für operative 
Aufgaben von 
Bedeutung ist

Anwender, die sich durch 
intensive und/oder häufige 
Nutzung der Vorgaben 
auszeichnen und dadurch 
wertvolles Feedback für die 
Weiterentwicklung von IT-
Prozessen geben können.

Key-User

Zeitbudget für (Weiter-)
Entwicklung

Experte für einen einzelnen 
IT-Prozess.

Processowner (PO)

Daueraufgabe in der 
Rollenbeschreibung

Sicherstellung der Konsistenz 
des Gesamtbilds.

Qualitätsmanager 
IT-Prozesse

VerfügbarkeitHauptaufgabeRolle
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Ebenen der Entwicklung und Wartung von Prozessen

Gezielte 
Wissensentwicklungsprojekte

Ziele

Stakeholder Funktion Umsetzung Benefits

Management
IT-Prozess QMB

PO mit 
Unterstützung durch 
IT- Prozess QMB

PO und Anwender / 
Key User

Anwender 
(Peer-to-Peer) 

Anwender
(passiv)

Kontinuierliche 
Wissensentwicklung

Organisatorischer
Wissensaustausch

Anwendung der Inhalte

Gesamtprojekt 
IT-Prozesse

Prozess-
entwicklungs-
Projekte

Nutzung & 
Anpassung 
von Vorlagen

Fragen und 
Verbesserungs-
vorschläge

„Konsum“ der 
Inhalte

Bessere Service-
Qualität / 
Steuerungs-
möglichkeiten

Komfortables 
QM für 
Gesamt IT

Gezielte 
Verbesserung
einzelner 
Prozesse

Praxisnahe 
Beschreibungen, 
konkrete 
Umsetzungshilfen

Wieder-
verwendung
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Toolunterstützung für die Weiterentwicklung von Prozessen

Living Book

IT-Prozess Services

Prozess-Entwick-
lungsprojekte

Prozess-
Unter-
lagen

Entwicklung

Wartung

Nutzung

Bereitstellung  

Wartung  

Präsentation

Annotation

Anwender
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Prototypische Umsetzung eines Prozessportals

• Implementierung basiert auf der Java-Servlet Technologie
• Realisierung auf der Basis eines selbst entwickelten, schlanken 

Frameworks
• Hibernate als Datenbankabstraktionsschicht 
• Verwendung von MySQL 5 zur Datenspeicherung
• Apache Tomcat 5.5 als Servletcontainer
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Prozessportal für IT-Prozesse
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Unterstützte Funktionen (Auszug)

• Darstellung von Prozessen, Phasen und 
Rollenbeschreibungen

• Annotation der Inhalte
• Verwaltung der Annotationen durch Process Owner
• Freigabeworkflows
• Versionsverwaltung
• Revisionsvergleiche
• Abonnements von Inhalten
• WYSIWYG-Editor für das Management der Struktur
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Kommentieren von Inhalten
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Anzeige von Kommentaren als „Mouse-Over-Effekt“



Technische Universität München

© Dipl. oec. Sven Walter, Max Wahler, Prof. Dr. H. Krcmar

Diskussion über Inhalte
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WYSIWYG-Editor für Navigationskarte (Cockpit)
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Fazit

• Bei der Einführung von IT-Prozessen zeigt sich ein 
spezifisches Wissensmanagement-Problem.

• Die „faire“ Aufteilung des Aufwands zwischen den 
Stakeholdern muss berücksichtigt werden.

• Die Einführung von IT-Prozessen ist als Reorganisationsprojekt 
zu behandeln.

• Der Prototyp ist als Unterstützung für die Weiterentwicklung 
von Prozessen geeignet.
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Vielen Dank!

Diskussion
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