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Wissen Planen!

…Wissen nutzen!
Daniel Styner, Glenfis AGDaniel Styner, Glenfis AG
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Themen

Wissen im Service Lifecycle
Good Practice Ansätze von ITIL
Projekt Vorgehens-Vorschlag
Einige Empfehlungen
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Wissen Sie,…

… ob das Projekt gelingt ?
… was Sie suchen ?
… wo Sie suchen sollten ?

… dass auch Klarheit beseitigt werden kann
… dass Begriffe nicht immer klären
… dass sich der Wald vor lauter Bäume nicht finden lässt

… dass Missverständnisse & Unklarheiten menschlich 
sind, und unser Leben gerade deshalb bereichern ?

…Sie müssen nur wissen, was Sie wissen müssen…
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Wissen wie…kann hilfreich sein!
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Wissen Sie wie erfolgreich…
…IT Projekte sind ? 

Quelle: “Chaos Report“, The Standish Group

Knowledge Management
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Leben & Zyklen: 
26 Prozesse
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Wissen im Service Lifecycle

Business 
Strategie

Service 
Strategie

Service 
Design

Service 
Transition

Service 
Operation

Continual
Service 

Improvement
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DIKW Modell

Data

Information

Knowledge

Wisdom

Why?

How?

Who, what, 
when, where?

© Crown copyright 2007 Reproduced 
under licence from OGC

Understanding

Context
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Service-Strategie: 
Knowledge-Aufbau-Plan

Business Strategie Service Strategie

Geschäftsmodell

- Wie wird das Geld verdient?
- Aufbau der Wertschöpfungskette?
- Rolle / Bedeutung der IT 

Service (Delivery) Strategie

- Welche Services anbieten?
- Aufbau Service-Portfolio
- In- oder Outsourcing?
- Supplier Strategie?
- Service-Nutzung?
- Aufbau Demand Management 
- Aufbau von Wissen um Services

zu erbringen

…wer muss was wissen?

Service Delivery

Service-Erbringung

- Unabdingbares Wissen
- Servicekatalog
- Wie sind die Services

zu erbringen
- Welche SLA‘s gelten
- Welche Zulieferer liefern

was?
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Service Portfolio:
Startpunkt für Umsetzung SKMS & Servicekatalog

Service Knowledge Management System

Service Portfolio

Service 
Pipeline

Service 
Catalogue

Retired Services

Service 1

Service 2

Service 3

Service 4

Umsatz von 
Morgen

Umsatz
von

Heute

Umsatz von 
gestern

Service (Delivery) Strategie
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Knowledge Management: 
Das Wissen von heute für morgen PLANEN

Daten Informationen Wissen Weisheit

Design (Planung)
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System & Service Transition 
System Operation & Service Delivery!

Das Fahrzeug - SYSTEM Der Taxi-Transport - SERVICE

unterstützt vom Fahrzeug-System…ist NICHT der Service.

Service Transition

Service Operation
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System-Wissen & Service-Wissen
… ermöglichen die verlässliche Service Delivery

Welche Systeme werden für 
die Service-Erbringung 
benötigt?
Welche Systeme bilden das 
service-relevante System?

Wer ist der Service-Kunde?
Welches sind die 
Konsumenten?
Wie wird der Service 
abgerufen?
Wie muss der Service 
erbracht werden?

Das SYSTEM Der SERVICE

Service Operation
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Wie Service-Wissen 
und System-Wissen vereinen?
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SLA � Service � Service-Beitrag � System

Vertragswelt SystemweltServicewelt

SLA

OLA

UC

Service

Service-
Beitrag 2

Service-
Beitrag 1

Servicerelevantes 
Gesamt-System

Service-Beitrags 
Rel. System 2

CI CI CI CI CI CI CI

CI CI CI

Service-Beitrags 
Rel. System 1

CI

Knowledge: Systemabhängigkeiten

Knowledge: Vereinbarungen

Knowledge: Service-Mapping
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Daten à jour halten & Wissen ausbauen

Continual Improvement
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Ziel: reibungslose Service-Erbringung:
…alle folgen der gemeinsamen Supply-Chain

Wissensaufbau über den gesamten Lifecycle
� Strategie, Design, Transition, Operation (Delivery), CSI

Wissen muss nicht 2x (mehrfach) erworben werden
� Engineering lernt kennen und baut KM-DB auf
� Early Life Support ist auf Service-Delivery ausgerichtet

Alle wissen, welcher Service wie erbracht werden soll

Effizienzsteigerung durch geringen Suchaufwand und 
definiertes Wissen wie…
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Wissensaufbau in der IT:
Vorgehensvorschlag „Umsetzungs-Projekt“
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Schritt 2: Aus Daten, Informationen + Wissen bilden
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Schritt 2: Wissensträger und Datenquellen
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Schritt 2: Anzapfen verschiedenster Daten-Quellen

Availability Management Information System
Capacity Management Information System
� Business, Service, Component Capacity

Notfallhandbücher (Continuity)
Information Security Management System
Service Level Mgmt (SLA, OLA)
Supplier Contract Database (UC‘s)
Event Management
� Monitoring-Tools, Log-Files

Incidentauswertungen (Welche Services, welche Systeme, welche 
Benutzer, welche …..)
Reports aller Art
…
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Schritt 2: Aufbau SKM Architektur
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Phase 3: KM Prozess
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Phase 3: Der Mensch im Zentrum – nicht das Tool
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hDaten Overload

Security Risiken

Kultur

Aufbau Knowledge Mgmt System - Risiken
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Basisanforderungen heutiger Tools

Umfangreiche Unterstützung für das Erfassen und 
Verändern von neuen Einträgen 
Ausgereifte Suchfunktion (Google Analytics)
Hit-Raten Analyse
Multiple Source Searching
Indexierung auch auf extern gelagerten Daten
Entscheidungsbäume 
Lösungsbeschreibung (Known Errors) 
Berechtigungskonzept (Mandantenfähigkeit) 
Web Selbsthilfe 
Prozess Workflow für Autorisierung
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Herausforderungen

Mitarbeiter haben keine Zeit
Kultur lässt Austausch von Informationen nicht zu
Fehlendes Verständnis der Zusammenhänge
Fehlende Fähigkeiten (Skills)
Ungenügende Prozesse
Schwierigkeit den finanziellen Nutzen nachzuweisen
Fehlendes Budget für Knowledge Mgmt
Ausbleibende Anreize
Mangelhafte Technologie
fehlende Unterstützung des Management
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Empfehlungen

Starte einfach und verbessere über die Zeit
Abgestimmte Information Policy (Business/IT)
Skill based Approach (wer kann/braucht was?)
Nutzung von Portals & Intranet
Anforderungsbasierte Technologie Selektion
Leistungsstarke Search Engine & Directories
Knowledge Mgmt Produkte
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Sinngebung durch Einbezug
schafft (mehrheitlich) Engagement



Vom Kennen. Zum Können. Zum Tun.
Glenfis AG

IT Service Management  | Badenerstrasse 623 | CH-8048 Zürich | Tel. +41 (0) 848 889 089 | Fax +41 (0) 848 889 289

w
w

w
.g

le
nf

is
.c

h

FAZIT: Aufbau SKMS 
Gezielter Aufbau einer Service und Systemwelt

Strukturen schaffen:
� Trennen der System- und der 

Servicewelt

Wissen planen:
� Wer benötigt welches Wissen

� Für was?
� Mit welchem Ziel?
� Für welche Aufgaben?

Wissens-DB managen:
� Die Wissens-DB ist kein 

Huhn, das goldene Eier legt
� Sinnvoller Tool-Einsatz

Aufbau KM ist ein Projekt –
ein erfolgreiches !

Aufbau SKMS: think global – act local !
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Wissen ist Macht –
…nichts wissen macht vielleicht auch nichts…

Daniel Styner, Senior Consultant
daniel.styner@glenfis.ch

Menschen nutzen Wissen: Sie & ich!
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Die Glenfis AG - Vom Kennen, zum Können, zum Tun.

UnabhUnabh äängigerngiger Berater 

AkkreditiertesAkkreditiertes Schulungsunternehmen

� ITIL® V2 / V3: Alle Level

� Cobit

� ISO 20000

SpezialisiertSpezialisiert auf den Aufbau und 

Umsetzung einer durchgdurchg äängigenngigen und 

ganzheitlichenganzheitlichen IT Governance

Wir unterstützen gezielt bei der 

Entwicklung und Realisierung 

ganzheitlicher ITIT Service ManagementService Management

Konzepte

Ihr Kontakt:Ihr Kontakt:

Glenfis AG

Daniel Styner

Badenerstrasse 623

CH – 8048 Zürich

daniel.styner@glenfis.ch


