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Organisation
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Internet

Intranet

DMS

Archiv §

HTML           CMS/Gauss-VIP CMS/Livelink WCM Server          

Livelink Enterprise Server

Livelink Archive Server

ECM

WCM

Zug um Zug zur ECM-Plattform
2000        2003         2005       2006         2008 2009        2010
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Enterprise Content Management (ECM) 

1. Projektplattformen
2. Communities

1. Datenqualität
2. Zugang zu Daten
3. Einzigartigkeit

1. Workflows
2. Formulare

� ECM Einführung = Organisationsprojekt
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Best Practice: Account Management Portal & Kundenauftragsprozess
bei ÖBB-DLG-IS
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Ausgangssituation

Kundenanfrage per Email

Doppelgleisigkeiten vermeiden

Ingerenzen einhalten

Fachkonzept abstimmen

Change Request als Word erhalten

Angebotsentwurf zur Abstimmung

� Viele unstrukturierte Inputs bei Account Management

Vertrag muss verlängert werden
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Zug um Zug zum ganzheitlichen ECM

Phase 1 Strukturierte formularbasierte Erfassung aller Anfragen + 
Einheitliche Dokumentenablage

Phase 2 Auftragsbezogene Ablage aller relevanter Dokumente + 
Reportingfunktionalitäten

Phase 3 Schrittweise Erweiterung der Dokumenten Management 
Lösung mit Workflows
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RailwayMeeting München

Anforderung seitens Accountmanagement Umsetzung mittels Formularen, Workflows, Virtuelle Folder und 
WebReports

Klassifikation aller IT-Anfragen 
aus den einzelnen 
Gesellschaften

Formularbasierte Erfassung der Anfragen
Ablage der Anfragen in einer einheitlichen Form 

und Struktur
Information an zuständige LeadConsultants

Reporting und Auswertungen (Automatisierte) Auswertungen über 
Gesellschaften und Statusreports
Kategorisierung der Angebote und Darstellung der 

Dokumente im Accountmanagement-Portal

Statuspflege durch Consultants Formularbasierte Statuspflege zu den Anfragen
Darstellung mittels Virtuellen Ansichten

Anforderung und Lösung
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Vom Geschäftsprozessmodell zum Workflow

Kunde hat
beauftragt

Projekt
beauftragen

Aufnahme des
Projekts

rückmelden

Projekt tracken

Verzögerung,
Probem oder

tecnische
Änderung des

Projekts?

Fertigstellungs-
meldung

übermitteln

Über
Verzögerung
informieren

SO Projekt
umgesetzt

Projekt und
Status klären

Account
Manager

Lead-Consultant

Postfach DLG-IS-SO
Bestellungen

USV

USV

Account
Manager

Lead-Consultant

USV

Account
Manager

Lead-Consultant

Account
Manager

Lead-Consultant

USV

USV
Account
Manager

Lead-Consultant

D

D

I

I

D I

I

D

I

I

D

E
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SO Projekte beauftragen und tracken

ProzessschritteVon wem? An wen?

Bestellung

Projektrealisierung

Postfach DLG-IS-SO
Bestellungen

I

Postfach DLG-IS-SO
Bestellungen

I
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Beispiel: Prozessunterstützung durch 
Workflows
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Beispiel: Prozessunterstützung durch 
Workflows
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Wie bei den ÖBB mit Dokumenten und Prozessen 
ein ganzheitliches Prozessmanagement gelebt 
wird 
• Kein “Big-Bang“ Ansatz – Mit Dokumenten Management beginnen

• Zeit in genaue Prozessidentifikation und -abgrenzung investieren

• Die Verbindung von täglich benötigten Dokumenten und standardisierter 
Prozessunterstützung ergibt ein gelebtes Prozessmanagement 
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