Service Katalog

Transparenz schaffen, den Wert steigern, Stan-
dardisierung ermoéglichen, den Umgang mit der
IT vereinfachen

Die Implementierung eines Service Katalogs nach ITIL® ist eine
ausgezeichnete Grundlage fiir die Schaffung von Transparenz
fir den Kunden im Hinblick auf den Wertbeitrag und die Kos-
ten der Dienstleistungen des Service Providers, aber auch fir
das Management. Durch Standarddienstleistungen in einem
Katalog wird zusatzlich der Umgang des Anwenders mit der IT
vereinfacht, weil ein Zugang zu eben diesen Dienstleistungen
in Form eines Warenkorbs angeboten werden kann. Dies fiihrt

unter anderem zu einem gesteigerten Ansehen der IT.

Ein Service Katalog, der die richtigen Informationen in der
richtigen Form prasentiert steigert den Wert der IT Organi-

sation und fiihrt zu Akzeptanz.
¢ Transparente Dienstleistungen
¢ Aufzeigen von Wertschdpfungsbeitragen
¢ Service spezifisches Reporting
¢ Grundlage fiir Vertrage
¢ Identifikation des Service Bedarfs
¢ Verlassliche Budgetierung

¢ Kostenkontrolle
¢ Bestellwesen fiir Standarddienstleistungen

expertplace plant und realisiert fiir Ihr Unternehmen einen Ser-
vice Katalog, der den Anforderungen lhrer Stakeholder gerecht
wird. Dabei geht es um die Frage, welche Ziele mit der Einfiihrung
verfolgt werden. Ausgehend von diesen Zielen werden die Struk-
tur und der Detaillierungsgrad festgelegt und die Informationen
gesammelt. Die sich daraus ergebenden Anforderungen werden
genutzt, um zu identifizieren, wie der Service Katalog organisato-

risch und technologisch implementiert werden kann und muss.

Langjahrige Erfahrung, pragmatische Konzepte und wirksa-

me Methoden und Werkzeuge

Aufgrund der langjahrigen Erfahrung bei der Implementierung
von Service Katalogen kennen wir die notwendigen Konzepte
und Prinzipien. expertplace verflgt tber eine bewéhrte Vorge-

hensweise bei der Konzeption, Planung und Umsetzung.

Daher kdnnen wir diese Projekte schnell und effizient durchfih-
ren. Dariiber hinaus beraten expertplace Mitarbeiter seit vielen
Jahren erfolgreich Grof3- und Mittelstandsunternehmen aller
Branchen in den Themen Organisations-, Verdnderungs- und
Prozessmanagement.

¢ Imagegewinn beim Kunden

¢ Strukturiert beschriebene Services

¢ Standardisierungsmaglichkeiten

¢ Service-bezogenes Reporting

¢  Reduzierte Aufwande im Service Desk

¢ Klar definierte, wiederholbare und transparente Ablaufe

¢ Kontrolle und Transparenz der Service-Kosten

Wann ist ein Gespréach sinnvoll?

Falls Sie eine Frage mit ,Nein“ beantworten kdnnen, ist

ein Gesprach mit uns sinnvoll.

¢ Konnen einzelne Dienstleistungen klar voneinander

abgegrenzt werden?
¢ Kennt Ihr Kunde den genauen Wertbeitrag der IT?

¢ Kann die Nachfrage des Kunden genau
vorhergesagt werden?

¢ Wird das Service Desk nur wegen Stérungen

angerufen?

¢ Gibt es fiir das Service Level Management detailliert

beschriebene Services?

¢ Gibt es ein Service-basiertes Monitoring und Re-

porting?

¢ Gibt es ein Instrument zu Kontrolle der Kosten?



In unseren Projekten arbeiten wir nach der Projektmanage-

mentmethode PRINCE2®, die eine methodische und planvolle

Umsetzung von Projekten ermdglicht.

Die wesentlichen Schritte zum Service Katalog

¢ Analyse und Planung: Im ersten Schritt werden die wich-
tigen Stakeholder identifiziert und die Anforderungen auf-
genommen, das Projekt geplant, das Team gebildet und die
Erfolgsfaktoren festgelegt.

¢ Design: In der Design-Phase finden Workshops und In-
terviews mit den Stakeholdern und Service-Ownern und
-Managern statt. Hier werden die Business-Anforderungen
identifiziert und das Design festgelegt. Es werden Design
Prototypen erarbeitet, technische Spezifikationen geklart

und Test-Plane verabschiedet.

Entscheidung
Inhalte und
Technologie

Projektent-
scheidung

Business Anforderungen sind
festgelegt

Prototypen sind designed

Informationsgesprach / Proof of Concept

Technische Spezifikationen sind

H festgelegt und werden umgesetzt
Analyse & Planung
Service Beschreibungen sind
erstellt

Projekt Manager ist benannt Service Formulare sind erstellt
Stakeholder sind identifiziert

Projekt ist erstellt

Tests sind spezifiziert

Konfiguration: In dieser Phase werden die Service-Kate-
gorien und -Beschreibungen entwickelt. Service Levels und
SLAs festgelegt. Bestehende Workflows analysiert und neue
entwickelt. Die Report Methode festgelegt. Die Technologie

wird anhand der festgelegten Spezifikationen eingerichtet.

Test: In der Test-Phase werden die bisher erzielten Ergebnis-
se préasentiert und Akzeptanztest durchgefiihrt. Es wird die

Technologie und Performance getestet.

Deployment: In dieser Phase wird der Katalog verdffentlicht,
Kommunikationsmaf3nahmen durchgefiihrt, die Nutzer und

Administratoren geschult und Report-Zyklen implementiert.

Abschluss: Die Abschluss-Phase beinhaltet Meetings zu den
,Lessons Learned", die Revision der Erfolgsfaktoren. Mit dem

Sammeln der Kennzahlen und dem Reporting wird begonnen.

Entscheidung Operationali- Lessons
Implemen- sierung learned
tierung
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H Deployment H Erfolgsfaktoren sind
tberpriift

Kennzahlen werden
Test Service Katalog ist produktiv gesammelt

Reports werden erstellt

Ergebnisse sind prasentiert
Die Akzeptanz ist getestet

Die Abnahme der Ergebnisse

Die Losung: Beratung, Planung und Implementierung eines Service Katalogs

¢
expertplace advisory GmbH
eXpertplace i

advisory GmbH 50968 Kéln

Tel. +49 221 800 3350 - 0 info@expertplace.de
Fax +49 221 800 3350 - 99 www.expertplace.de





<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (Adobe RGB \0501998\051)
  /CalCMYKProfile (ISO Coated v2 \050ECI\051)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /DEU <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


