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Begründung der Auswahl & KurzbeschreibungBegründung der Auswahl & Kurzbeschreibung
des Unternehmensdes Unternehmens

Begründung: Gute Kontakte zu Mitarbeitern des Betriebes, da ein Gruppenmitglied
dort mehrere Monate arbeitete und persönliches Interesse für die Materie.

Kurzbeschreibung des Unternehmens:

• Die Firma Porsche Informatik existiert als Tochterunternehmen der Porsche Holding
seit mehr als 20 Jahren.

• Der Aufgabenbereich dieser Firma umfasst, die Bereitstellung und den Support von
IT-Infrastruktur bzw. Software Dienstleistungen für die Tochterunternehmen der
Porsche Holding

• Das Ziel des Unternehmens ist primär die Erhöhung der Wirtschaftlichkeit seiner
Kunden, durch den Einsatz von IT-Lösungen, bei gleichzeitiger Deckung der eigenen
Kosten.



ProzessbeschreibungProzessbeschreibung

Kundenanfrage
(meist

telefonisch, bzw.
über e-mail)

Erste Erfassung durch
Hotline-Mitarbeiter in

Hotline-Datenbank
(First Level Support)

Second Level Support
löst Problem

persönlich
mit dem Kunden

Problem sofort
telephonisch behebbar

Problem gelöst

Problem nicht durch
Hotline-Mitarbeiter lösbar

Angesprochene Kunden: Alle Mitarbeiter der Porsche Holding am
Standort Salzburg, mit Computerproblemen jeglicher Art.

Leistung für den Kunden: Lösung jeglicher Probleme mit der IT-Infrastruktur, sowie
Beratung und Betreuung

Benötigte Rollen:

• Kunden

• Hotline-Mitarbeiter/First-Level-
Support

• unterschiedlich spezialisierte Second-
Level-Support Mitarbeiter



OrganigrammOrganigramm
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WissensakquisitionWissensakquisition

• Nach Erwägung unterschiedlichster Unternehmen bzw. Prozesse entschloss sich die
Gruppe für die Darstellung eines Prozesses aus der Porsche Informatik, da hier der
Einblick in das Unternehmen am besten gewährleistet ist.

• Die Informationsbeschaffung wurde durch die Tatsache, dass ein Gruppenmitglied
mehrere Monate bei besagten Firma im Bereich Anwendersupport/Second-Level-
Support tätig war, ungemein erleichtert.

• Durch den guten Kontakt zu einigen Mitarbeitern der Firma, ist auch die Möglichkeit
einer weiteren Informationsbeschaffung, für spätere Stadien der Prozessmodellierung
gegeben.
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