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SERVICE- UND WISSENSMANAGEMENT MIT DER 446 PLATTFORM®

Grossere Organisationen stehen vor anderen Herausforderungen als kleinere Organisationen. Wahrend
bei einem kleineren Unternehmen mit 20 Mitarbeitern der Informationsfluss einfacher ist, miissen Kon-
zerne und grossere mittelstdndische Unternehmen ein Konzept haben, wie sie das Wissen der Mitar-
beiter speichern und im Unternehmen sinnvoll verfiigbar machen. Das ist hdufig ein schwieriger Spagat,
denn zu wenige Informationen l&hmen die Effizienz einer Organisation genauso wie eine Flut an Infor-
mationen. Darum ist Wissensverteilung stets eine Frage der Relevanz: Was fir die Lohnbuchhaltung
relevant ist, kann flr einen Mitarbeiter im Produktmanagement unwichtig sein.

PRAXISBEISPIEL: WIE DIE 446 PLATTFORM® BEI EINEM
GROSSKONZERN DIE INTERNEN SERVICES ABBILDET

Fir unseren Kunden, einen weltweit agierenden Konzern mit mehr als 10.000 Mitarbeitern, war
es das Ziel, Wissen anderen verfligbar zu machen. Speziell ging es um das Wissen Uber interne Dienst-
leistungen: Was intern an Leistungen angeboten wird, sollte transparent dargestellt werden und die
Prozesse einheitlich sein. Fir die Aufgabe hat Isonet zunéchst alle relevanten Informationen und Prozes-
se analysiert und anschliessend eine individuelle Business-Service-Management-Lsung umgesetzt.
Die Leistungen wurden in Servicekatalogen zusammengefasst, mit denen die Dienstleistungen der ein-
zelnen Einheiten abgebildet werden. Mit der 446 Plattform® ist nun das gesamte Serviceangebot ein-
sehbar: Die Mitarbeiter haben eine transparente Ubersicht, gleichzeitig kénnen Liicken im Service-Port-
folio schnell identifiziert werden.

LOSUNG IM DETAIL

Services abbilden
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Aufbau und Etablierung Vereinheitlichung

Strukturierug der eines gemeinsamen und Optimierung von

Leistungsbausteine Transparenz der Netzwerkes mit Dienstleistungen
Servicekataloge Leistungsverzeichnis
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LOSUNG IM DETAIL
Neue Wege der Zusammenarbeit

Das Ubergeordnete Ziel bestand im Aufbau einer flexiblen und dynamisch skalierbaren Organisa-
tion. Fir jede Dienstleistung wurde ein vordefinierter Baustein erstellt. Solche Bausteine beinhalteten
unter anderem ein Leistungsverzeichnis flir jede Abteilung, durch die Services abgerufen werden, sowie
Vereinbarungen zu Vertragskennzahlen (z.B. den Bearbeitungsstatus). In einem ndchsten Schritt wur-
den diese Bausteine fir alle Abteilungen auf der 446 Plattform® sichtbar abgebildet. Im Ergebnis ist
jedem Mitarbeiter ersichtlich, welche Abteilungen welche Leistungen anbieten und liefern konnen.
Ebenso ist erkennbar, welche Informationen ein Mitarbeiter der entsprechenden Abteilung bereitstellen
muss. Die Transparenz und die Effektivitat in der taglichen Arbeit konnten so wesentlich erhoht werden.

Prozesse digitalisieren
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c Etablierung
c eines gemeinsamen

‘ Netzwerkes

NUTZEN DER LOSUNG

« Etablierung von klaren Kunden- und Liefe- + Implementierung von handlungsorientierten
rantenbeziehungen entlang der gesamten Kennzahlen fiir das operative und taktische

Wertschopfungskette Management

« Einfihrung der Prozesse auf der Basis von » Gemeinsames Netzwerk, das situativ die
anerkannten Standards (ITIL® v3) zur Verein- Zusammensetzung von Services ermdglicht
heitlichung und Optimierung von Services tber und fehlende Dienstleistungen klar und
die verschiedenen Geschéftsbereiche hinweg schnell identifiziert
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Wie auch Sie die 446 Plattform® zum Service- 1. Gibt esin lhrem Unternehmen Wissen, dass

und Wissensmanagement nutzen kdnnen nur in einem kleinen Kreis von Personen
existiert, aber auch flir andere Mitarbeiter oder

Jede Organisation ist einzigartig. Aus diesem Abteilungen relevant wére?

Grund besteht unserer Ansatz nicht aus vorgefer- 2. Fehlen Ihnen bei der téglichen Arbeit Infor-

tigten starren Vorlagen, sondern aus individuell mationen, die Sie fir Ihre Arbeit bendtigen, fir

anpassbaren Modulen fiir eine bedarfsgerechte die Sie aber einige Zeit aufwenden mussen, um

Lésung, mit denen unsere Kunden bessere Resul- diese zu beschaffen?

tate und mehr Effizienz erzielen kénnen. Wenn 3. Gibt es bei lhnen haufig Momente, in denen

Sie die 446 Plattform® auch als Service- und Sie bei der Arbeit nicht vorankommen, weil

Wissensmanagement-Plattform nutzen méchten, Informationen fehlen?

priifen Sie lhre Anforderungen anhand der neben- 4. Fehlt Ihnen bei internen Bearbeitungen

stehenden Beispielfragen. Je haufiger Sie hier eine héufiger der Einblick Gber den aktuellen Be-

Frage mit »Ja« beantwortet haben, desto empfeh- arbeitungsstand?

lenswerter ist es, dass Sie |hr Wissensmanage- ©- Hatten Sie gern mehr Einblicke, was Kollegen

ment Uberarbeiten beziehungsweise ein neues in anderen Abteilungen tun bzw. ware ein

Konzept erstellen sollten. Einblick in deren Arbeit fiir Sie relevant?

v
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Das volle Potenzial der Prozessoptimierung entfaltet sich in der Zusammenarbeit aller beteiligten Mitarbeiter.

UBER ISONET

Isonet verbindet mit ihrem Systemischen Prozessmanagement, 446 Methode®, auf innovative Art

die Bereiche Prozessanalyse und Unternehmensberatung und befahigt somit Unternehmen, auch die

zukilnftigen Aufgaben zu losen. Seit dem Griindungsjahr 1994 betreut das Unternehmen mit seinen

Niederlassungen in Zirich und Leipzig zahlreiche Kunden aus verschiedenen Branchen mit unterschied-
lichen Unternehmensgréssen. Mit der IT-Lésung der Isonet, 446 Plattform®, optimieren Sie Ihre Pro-
zesse individuell, flexibel und ganzheitlich. Ziel ist dabei immer die Optimierung von Prozessen und

Ablaufen, sodass Unternehmen jederzeit agil auf Marktentwicklungen reagieren kénnen..

Kontaktieren Sie uns bei Fragen oder Anregungen rund um unsere Produkte:

per E-Mail beratung@isonet.ch oder telefonisch +41 44 497 55 55.
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