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Wozu brauche ich es?

Zur Beantwortung folgender Fragen:

- Welcher Geschaftsprozess wird durch welche Services unterstiitzt?

- Welcher Geschaftsprozess und welcher Service werden durch welche Provider unterstiitzt?
- In welchem Prozess gibt’s welche Versorgungsliicken?
- Welche Massnahmen laufen in welchem Prozess oder Service?

- Mit welchen Komponenten, Plattformen, Anwendungen und Lieferanten bediene ich welche
Geschaftsprozesse?

- Welche Leistungen stecken in welchem Service?

- Welche Planungsdaten stehen hinter welchem Prozess und welchem Service?
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Aktuelle Praxis




Die Folge




Die Folgen im Management-Alltag

- Wie all das kontrollieren, aktuell halten und korrekt entscheiden im Falle von

- Strategie-Entscheiden (Anpassungen im Geschafts-, Organisations- und Providermodell)

- Sourcing-Entscheiden

- Isolieren von Insel-technologien

- Audits

- Einfiihrung, Umbau und Einstellung von Prozessen
- Einfithrung, Umbau und Einstellung von Services

- Taktische Prozess- und Serviceplanung

- Providermanagement
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Was ist das Ziel des Service

- Einsparen von Consulting und Dokumentationsaufwand

- Beschleunigung von Investitions- und Auslagerungsentscheiden

- Vereinfachung und Verkiirzung des Planungsaufwandes fiir:
- Insourcing — Outsourcing
- Serviceplanung und Service-Setup
- Verbinden von Architektur-Entscheiden — Service- und Systems Delivery Lifecycle Steps

- Abkiirzen und Vereinfachen von Audit- und Consulting-Trails zu
- Internen Kontrollsystemen
- Cobit-Implementierungen
- ISO 9001, 20000, 270000 etc.
- Supplier- und Multivendor Control
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Enterprise und Service-
Architektur - Zusammenhang

Das Geschaftsmodell
bestimmt die Patterns of
Business-Activity

Diese Patterns werden vom
IT-Service-Angebot ~ und
Technologiebausteinen
getragen

Je klarer und aktueller
dieser Zusammenhang in
der Architektursicht ist,
desto besser die Planung
und die Entscheide dazu




eines Servicekataloges (e.g.
Angebotes)




Die Kernelemente der Patterns
of Business Activity

Prozesskatalog und

PBA

Anforderungen

Benotigte Services

Technologiebausteine

J

Dokumentationen
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Kernelemente der technischen Architekiur

l Architektur
I I I I
Sourcing-
Plattformen Anwendungen Komponenten Prinzipien Partner und
Lieferanten
>
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Die Antwort dazu

- Architektur- Servicekatalogisierung, Steuerung und Serviceplanung mit einer aktuellen

Datenbasis

Service Planner®

Serviceplan Version 2.3.2

Pinboard

Pinboard | Service-Requirements | Service-Packaging | Service-Catalogue | Reports | Service Intelligence | Support | Systems Administration |

Servicekatalog durchsuchen

search

logzed in as: Grassi

log out | Your Profile | Help
Browser Language: en

-~
Actual Patterns of Business Activity
to list | Creating new Requirement
Domain Assigned Process Process-Owner Captured on Action
Personalmanagement Mitarbeiter anlegen 26.01.2015 ™
Personalmanagement Mitarbeiter anlegen Rindlisbacher 15.01.2015 ™
Personalmanagement Mitarbeiter - Skillprofil zuweisen und aktualisieren Gehrig 27.11.2014 ™
Personalmanagement Mitarbeiter anlegen Bernasconi 24.11.2014 ™
Unternehmenssteuerung Architekturmanagement Rindlisbacher 26.11.2012 ™
Personalmanagement Mitarbeiter anlegen Rindlisbacher 26.11.2012 ™
Informatik / IT-Servicemanasement _Availabilitvmanaeement (Planen. Ootimieren und Kontrollieren Rindlisbacher 20.08 2014 ™ hd
Service-Catalogue
-~
Actual Servicelist
to list | Compose new package
Name Description Type Status Unit Service-Measure Action -
IMT-Services Controlling Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des Basis-Service ™
Fachbereiches. Technische___
IT-Services - Debitoren und Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des Fach-Service B
Kreditoren Fachbereiches. Technische_ __
IT-Services Buchhaltung Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des Fach-Service In Applikationsmanagement - sAP-Modulerweiterung HR,

Fachbereiches. Technische. ..

Einfahrung

PMO,Urs

Ruefenacht,urs.ruefenacht@ea-
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Der Einstieg

Einstieg unter http://unternehmensname.ea-serviceplanner.com

(Bsp: htttp://demo.ea-serviceplanner.com)

Login

Serviceplan
Benutzername
Password

anmelden zuriicksetzen

Passwort vergessen? Nicht registriert?



http://unternehmensname.ea-serviceplanner.com/

Das Zentralmenu

Pinnwand

Pinnwand-|_Seri lan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Pinwand: zeigt alle Prozessprofile und den Servicekatalog

Serviceplan: Zeigt die Versorgung der Business-Prozesse mit
Services und Architekturbausteinen

Reports: liefert Reports in Word, Excel und als Webdokument Aktionen

Support: Hier kbnnen Erweiterungsanforderungen zum Tool abgesetzt
werden

System-Administration: Hier werden die Systemparameter und
Benutzeradministration definiert

DO DD

1-4vond




Ubersicht - Usermanual

System Administration

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

System Administration

Ubersicht Parameter Benutzer System Support Dateimanager = XML Schnittstellen

Zugriff nur fir entsprechend registrierte Nutzer.

Darstellung des Erfassungsprozesses fiir den gesamten Serviceplan. Es wird auch eine Checkliste erstellt, nach der man vorgehen kann.

*Parameter

*Zum Aufbau des Tools miissen Im ersten Schritt alle Parameter erfasst werden
*Benutzer
System *Als zweiter Schritt kinnen Benutzer erfasst werden

Administration

+Nach der Parameter-Erfassung:

*\lerbund Prozesse anp bzw. erfassen
*Prozessprofile mit Services abstimmen
*Serviceleistungen, Serviceoptionen und Service-Request-Kandidaten erfassen

*Massnahmen erfassen
+Senvicebausteine zuweisen
*Serviceleistungen paketieren
*Operational Levels und Underpinning Contracts zuweisen
*Planungsdokumente zuweisen, hochladen ete.

Servicekatalog




ystemparameter anlegen

System Administration

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

System Administration

Ubersicht = Parameter  Benutzer = System Support = Dateimanager | XML Schnittstellen

Zugriff nur fiir entsprechend registrierte Nutzer.

Darstellung des Erfassungsprozesses fir den gesamten Serviceplan. Es wird auch eine Checkliste erstellt, nach der man vorgehen kann.

*Farameter

*Zum Aufbau des Tools miissen Im ersten Schritt alle Parameter erfasst werden
*Benutzer
System sAls zweiter Schritt kinnen Benutzer erfasst werden

Administration
*Nach der Parameter-Erfassung:

sVerbundene Prozesse anpassen baw. erfassen
*Prozessprofile mit Services abstimmen -
sServiceleistungen, Serviceoptionen und Service-Request-Kandidaten erfassen

*Massnahmen erfassen
*Servicebausteine zuweisen
=Serviceleistungen paketieren
*Operational Levels und Underpinning Contracts zuweisen
*Planungsdokumente zuweisen, hochladen etc.

Servicekatalog




Die Elemente der Systemadminisiration

Servicekatalog durchsuchen

Benutzer: Grassi

Service Planner® abmelden | 1hr Profil | Hilfe
Serviceplan Version 2.3.2 Browser Sprache: de

System Administration

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Ubersicht Parameter Benutzer System Support Dateimanager XML Schnittstellen

XML Export / Import

Hier kinnen Sie die vorhandenen Daten abrufen als XML Datei umn diese fir weitere Anwendungen verfligbar zu machen. Ebenfalls knnen Sie hier neve Daten schnell und einfach in die Datenbank einpflegen.
WICHTIG: Verandern Sie die Dateinamen niemals, da diese fest mit dem Import verbunden sind um diesen zu vereinfachen.

Servicekatalog Parameter Aktionen Diverse Parameter fiir Serviceplan und Servicekatalog Aktionen

Aktuelle Servicebeschriebe E! F.a Basis-Software E! F_a

Service Unit E! F—a Fachanwendungen [! F_a

Servicelevelmanager E! F.a Versorgungsstatus E'! F_a

Applikationsverantwortliche E! F.A

Unterstitzende Services E3 E3 -
Lieferant E3E3

Dies sind komplette Kataloge! Stellen Sie vor dem Import sicher, dass alle Eintrage auch mit den Parametern
dbereinstimmen, da lhnen diese ansonsten nicht zur Verfilgung stehen bei einem weiteren Gebrauch der

Datensatze.
Serviceplan Parameter Kataloge
Anwendungen E3E3 Leistungskatalog E3 E3
Service Owner E! F.a Service-Katalog E! F_a :
Verbundene Prozesse E3 E3 Prozess Profil E3 E3

Prozess Owner E! F.a

o Y. AT A RN




Benuizer anlegen

System Administration

Pinmwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

System Administration

Ubersicht

Registrierte System Benutzer

Parameter

—

Benutzer = System Support

Benutzer erfassen / Benutzergruppen [SADMIN)

Status

C © C © © ©

Vorname
System
Helmut
Demobenutzer
demo

demo

demo

Nachname
Admin

Steigele
Mustermann
demo

demo

demo

EMail
info@ah-web.ch

helmut steigele@cascadeit ch
info@cascadeit.ch
demo@ah-web.ch
demo@demo.ch

demo@dema.ch

Telefon
076322 06 044

041443006850
0414430068350
0414430068350

Rechte/Benutzergruppe

SystemAdministr
SystemnAdministrator
Kunde

Kunde
SystemAdministrator

SystemnAdministrator

Aktionen

Dieser Benutzer kann nicht verdndert werden

Dax
[ax
Dax
[ax
Dax

-

Ny
N
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Hilfe beim System Suppori

System Administration

Pinnwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

System Administration

—

(bersicht Parameter Benutzer System Support Dateimanager

Kontaktdaten CascadelT
Kantaktformular AH-WEB/CascadelT




Dokumentation - Der Dateimanager

System Administration

Pinnwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

System Administration

Ubersicht | Parameter = Benutzer = System Support = Dateimanager

Altionen: 4§+ Ansicht: E S Fite: § W G B [ | suchen E
# | Senvicemanagement-Pr . v g

Dateiname At Grofe Datum  Dimensionen Aktionen

zuriick

Senicemanagement Ordner0 B 26.05.2014 VA |
Prozessbeschreibung_Businessrelationship_Managsment pdf  161KB 26052014 ® Y|
Prozessbeschreibung_Change-Management pdf  206KB 26.05.2014 ® 21
Prozessbeschreibung_Configuration-Management pdf  204KB 26.05.2014 ® VAN
Prozessbeschreibung_Demandmanagement pdf  144KB 26.05.2014 ® VA |
Prozessbeschreibung_Eventmanagement pdf  224KB 26.05.2014 0] Y|
Prozessbeschreibung_Ex-Post_Evaluationen_von_Releases Ch pdf  143KB 26.05.2014 ® 21
Prozessbeschreibung_Financial_Management pdf  203KB 26.05.2014 0] Y| -
Prozessbeschreibung_Incidentmanagement pdf  196KB 26.05.2014 ® VAR
Prozessbeschreibung_Kapazitatsmanagement pdf  197KB 26.05.2014 0] Y|
m Draznrehnerheaibina [ nmudndasmanansmant nif N9 KR DR NA 2014 m P M

N A8
4
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Support fur
Systemerweiterungen anfordern |

System Support

Dashboard | Serviceplan | Servicekatalog | Report | Support | System Administration

Support

Parameter beantragen

Antragsteller

Nachname Email

Vorname Telefon

Parameter fiir Serviceplan und Basis-Software A Angaben zum neuen Parameter

Servicekatalog .
Klassifizierungen
Leistungen F
Notfallklassen v

Parameter fiir Serviceplan Prozessdomanz A Angaben zum neuen Parameter
ProzessOwner
SeniceOwner p
Standorte v -

Parameter fiir Servicekatalog Servicebeschreibuﬂg A Angaben zum neuen Parameter
Senice Typ
Senice Status P
Kompanenten e

'
Antrag senden i
: << zurlck

© 2014 CascadelT, Schweiz
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Berichte abrufen

Reports / Berichte
Servicebebauung

Anforderungen
Anforderung | Service | Massnahmen

Bezeichnung eibung ( Informati ) Export
Gesamt Anforderung Liste aller Anforderungen (Frozessdomane, Verbundener Prozess, Beschreibung, Datum) @@J
Prozessdomdnen Liste aller Prozessdom&nen [Bezeichung, ProzessOwner) @@J
ServiceOwner Liste aller ServiceOwner (Vorname, Nachname, Tel, Mail, ServiceUnit) @@J
ProzessOwner Liste alle ProzessOwner (Vorname, Nachname, Tel, Mail, ServicelUnit) @@J
Verbundene Prozesse Liste der verbundenen Prozesse (Prozessdomane, Verbundener Prozess, Beschreibung, Bertr. Service, Prozess Art) @@j
<< zuriick

Reports / Berichte

Servicebebauung

Zur Verfligung stehende Servicebeschriebe

Anforderung | Service | Massnahmen

Export

Bezeichnung

Alle Services @@J
Alle Infrastrukturservices @@j -

Alle Basisservices @@J
Alle Fachservices @@j

<< zurick
Reports / Berichte
Servicebebauung !

Zur Verfiigung stehende Massnahmenberichte

Anforderung | Service | Massnahmen

Bezeichnung Export
Alle Massnahmen nach Anwendung @@J
Alle Massnahmen nach Service @@
Alle Massnahmen nach Standort @@

<< zuriick -
\ .
™
= / >
Y 4 Ny




XML-Export - Import

Servicekatalog durchsuchen

Benutzer: Grassi

Service Planner® abmelden | 1hr Profil | Hilfe
Serviceplan Version 2.3.2 Browser Sprache: de

System Administration

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Ubersicht Parameter Benutzer System Support Dateimanager XML Schnittstellen

XML Export / Import

Hier kinnen Sie die vorhandenen Daten abrufen als XML Datei umn diese fir weitere Anwendungen verfligbar zu machen. Ebenfalls knnen Sie hier neve Daten schnell und einfach in die Datenbank einpflegen.
WICHTIG: Verandern Sie die Dateinamen niemals, da diese fest mit dem Import verbunden sind um diesen zu vereinfachen.

Servicekatalog Parameter Aktionen Diverse Parameter fiir Serviceplan und Servicekatalog Aktionen

Aktuelle Servicebeschriebe E! F.a Basis-Software E! F_a

Service Unit E! F—a Fachanwendungen [! F_a

Servicelevelmanager E! F.a Versorgungsstatus E'! F_a

Applikationsverantwortliche E! F.A

Unterstitzende Services E3 E3 -
Lieferant E3E3

Dies sind komplette Kataloge! Stellen Sie vor dem Import sicher, dass alle Eintrage auch mit den Parametern
dbereinstimmen, da lhnen diese ansonsten nicht zur Verfilgung stehen bei einem weiteren Gebrauch der

Datensatze.
Serviceplan Parameter Kataloge
Anwendungen E3E3 Leistungskatalog E3 E3
Service Owner E! F.a Service-Katalog E! F_a :
Verbundene Prozesse E3 E3 Prozess Profil E3 E3

Prozess Owner E! F.a

Nur fiir Rolle Systemadministrator — ermoglicht
Export und Import zu Umgebungssystemen — nur fiir

_I}g{le SysAdmin \\ \‘.‘ —y
o Y. AT A RN
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Reports im Detail

G usTER AG

Massnahmen nach Anwendung

Ausgabedatum: 29.04.2014 - 11:52 Uhr

Massnahme Mr.: 3 betrifft Anwendung Office 2013
Bezeichnung Konfiguration
Begrindung Auvutomatisierung der Zugriffsrechte auf alle relevanten Unternehmenssysteme,
Vermeiden von Passwortwverlust, Konsolidierung der Personalstammdaten in einen
"Datentopf"
Betrifft
Service
DB SQAL Server 2008
Plattform Windows Server 2012
Servertypen Windows Server 2012
Profil
!
Standort Basel Verantwortlich Ruedisueli ]
Budget 200,000 bis 10.02.2014 -
Status beantragt Datum 10.02.2014
abgelést MNein
Modernisierung - technische Massnahme la
MNeukonfigurierung - Leistungsanreicherung Mein
40
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- Zentrale Funktionalititen:
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Anmerkung

- Parametrisieren bedeutet hier:

- Aus vordefinierten Katalogeintragen

- Auswahlen

- Titel auf Unternehmens-Vorgabe andern
- Nicht benotigtes Loschen
- Benotigtes Nachtragen

¢ Grundregel

— Zuerst alle Parameter festlegen

¢ Erst dann den Servicekatalog und Prozessanforderungen
zusammenstellen

* Die Darstellung der Enterprise-Architecture erfolgt automatisch durch das System




Was bedeutet das

- Loschen, Erganzen und Kompilieren auf Basis von best Practice basierten Parametern

- Spart Zeit

- Nerven

- Dokumentationsaufwand

- Auditierungsaufwand

- Entscheidungsvorbereitungs-Aufwand

- Beratungsaufwand




Die einzelnen Parameter im Detail

Ubersicht Parameter Benutzer System Support Dateimanager

Systemweite Parameter
Verwalten Sie hier alle weiteren standardisierten Parameter die Systemweit genutzt werden.

Diverse Parameter fiir Serviceplan und Servicekatalog

* Basis-Software # Sicherheitsklassen

* Fachanwendungen * Verantworlichkeit

® Klassifizierungen * Versorgungsstatus

* |eistungen * Vertragsarten

» Notfallklassen » Vertraulichkeitsstufen

* Requestkategorien * Ausfallzeiten

* Maszsnahmen Status

Serviceplan Parameter Servicekatalog Parameter Servicekatalog Parameter

® Prozessdomane * Servicebeschreibung ® Servicelevelmanager

® Prozess Owner * Service Unit # Applikationsverantwortliche

® Service Owner * Komponenten ® Unterstiitzende Services

* Standorte * Modelle * Wartungspartner

® erbundene Prozesse * Datenbanken ® 7y stiitzende Geschaftsprozesse

* Anwendungen #* Plattformen ®* Seryicezeiten
® Servertypen
* Service Typ -
* Service Status

30




Definition der Prozessdomanen

System Administration - Aktuelle Prozessdoméne - bearbeiten

Prozessdomane |Finanzmanagement

| Bitte wahlen Sie ... bl
Aktueller ProzessOwner ist: Hans Rudolf Merz

Prozessowner

speichern
<< Zurdck

System Administration - Prozessdoméne

Prozessdomanen erfassen

Prozessdomadne Prozessowner
Finanzmanagement Peter Gehrig Infrastruktur
Farschung und Entwicklung Urs Gigy
Personalmanagement Adrian Schlumpf
Field-Service Konrad Ténz
Procurement und Sourcing Urs Gigy
Prufmittelmanagement Christoph Rindlisbacher

Kundenzufriedenheitsmanagement
Methoden und Wissensmanagement
Prozessplanung- und Optimierung
Abwicklung von Kundenprojekten
Strategie- und Unternehmensplanung

PLM

1-12won 22

Fenster schliessen

’o

Aktionen

aX
aX
aX
aX
aX
aX
aX
aX
aX
aX
aX
aX

erste Seite | wvorherige | nachste | letzte Seite




Definition der Geschaftsprozesse

System Administration - Verbundene Prozesse - bearbeiten

Prozessdoméne Personalmanagement hd

Verbunden Prozess Mitarbeiter entwickeln

Prozessheschreibung Interns Aushkildung

Betroffener Service Electronic Workspace | v

Geschiftsprozess Bitte Wélen Sie... -
Electronic Workspace

Technischer Prozess Metzwerk
ldentitdtsmanagement
Sicherheit

Backup und Storage
Archiv

Semverbetrieb
Telefanie

Semvicedesk

<< zZurdck

Achtung: Zuerst Prozessdomanen festlegen, dann
«verbundene Prozesse» anlegen und zuordnen
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System Administration - Verbundene Prozesse

Neuen Verbundenen Prozesse erfassen

Prozessdomdne

Personalmanagement

Personalmanagement

Personalmanagement

1-10won 25

Verbundene Prozesse
Mitarbeiter
entwickeln

Mitarbeiter anlegen

Mitarbeiter -
Ausbildungsplan
erstellen
Mitarbeiter -
Kompetenzprofi
Iuweisen
Mitarbeiter -
Skillprofil zuweisen
und aktualisieren
Mitarbeiter -
Jahresziele festlegen
Mitarbeiter -
Zielerreichung
reviewen
Mitarbeiter
freistellen
Mitarbeiter
befoerdern
Mitarbeiter bei
Pensicnskasse an-
und abmelden

Betroffener Service

Electronic Workspace

Serverbetrieb

Servicedesk

Beschreibung
nterne Ausbildung
MNeuen Mitarbeiter

erfassen

eine beschreibung

Prozessverbindungen aufbauen

G. Prozess

T. Prozess

ja nein
nei ja

ja nein
ja nein
ja nein
ja nein
ja nein
ja nein
ja nein
ja nein

Aktionen

A%
2%

2R
2%

2%
2%
%K

A%
2%

%K

First | Previous | Next | Last
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Definition der Prozess-Owner

System Administration - ProzessOwner

MNeuen ProzessOwner erfassen

Vaorname
Urs

Gustav

Didier

Adrian

Urs

Konrad

Achille

Hans Rudolf

1-8von g

Machname
Giezendanner
Grindegens
Burckhalter
Schlumpf
Gigy

Ténz
Casanova

Merz

Fenster schliessen

System Administration - ProzessOwner - bearbeiten

Vorname
Machname

E-Mail

<< zurdck

Urs
Giezendanner

giezendanner@cascadeit.ch

speichern

Telefon

[=1

[=1

|~.

|~.

Telefan

ServicelUnit

044 000 00 00

Infrastruktur

Aktionen

A%
A%
A%
A%
A%
A%
A%
A%

First| Previous | MNext | Last




Parameter fur Versorgungssituation eines
Prozesses

System Administration - Versorgungsstatus

ID Bezeichnung Aktionen
3 Unterversorgt ’l—j x
4 Uberversor, ot -?'_jx
5 Versorgt ;jx
1-3wvon3 First | Previous | Next | Last
Fenster sc hliessen
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System Administration - ServiceOwner

Neuen ServiceOwner erfassen

Varname Machname Telefon
Denise Feierabend 004144 3006BED
1-1wvonl

System Administration - ServiceOwner - bearbeiten

Vorname Denise Telefon
Machname Feierabend ServiceUnit
E-Mail denise@cascadeit.ch

speichern
< Zurdck

00 41 44 300 65 80

Infrastruktur

Definition der Serviceowner

Aktionen

P

First | Previous | Next | Last
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Festlegen der Standorte

System Administration - Standorte

Neuen Standort erfassen

Ort Adresse Telefon / Kontakt Aktionen
Base Baselstrasse 2, 2000, Base 076 325 69 89 / Basilisk X
P Musterplatz 2, BROO, - RO § Dot
Ziirich Y 076 325 52 82 / Reception A%
e ADSO
Baden Boverystrasse 55, 4050, Baden .Ol_j x
AG
1-3von 3 First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

System Administration - Standorte - bearbeiten

Standort Basel Kontaktperson | Basilisk
Adresse Baselstrasse 2 Telefon 076 325 69 39
pLZ 4000 e-Mail basilisk@cascadeit.ch
ort Basel
speichern
:
<< zurick




Festlegen und Korrigieren der
Veriraulichkeitsstufen

System Administration - Klassifizierungen

neue Klassifizierung erfassen

ID Bezeichnung Aktionen
A%
A%

P
P
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Definition der Notfallklassen

System Administration - Notfallklassen

neue Notfallklasse erfassen

D Bezeichnung
4 unkritisch

2 kritisch

3 hach kritisch
1-3wvon3

Fenster schliessen

Wiederanlaufszeit

Datenverlust

4h

2h

Akticnen

b <
b <
b <

First | Previous | Next | Last
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Festlegen der Vertraulichkeitsstufen

System Administration - Vertraulichkeitsstufen

neue Vertraulichkeitsstufe erfassen

D Bezeichnung Beschreibung Aktionen
1 Gffentlich allgemein fir jedermann zuganglich ;j x
2 ntern nnerbetrieblich zugadnglich ;j x
3 Vertraulich Zuganglich fir selektierte Gruppen ;j x
4 Streng Vertraulich Geringe Zuganglichkeit meist auf einzel Personen beschrankt ;jx
1-4vond First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

40
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Definition der Sicherheitsklassen

System Administration - Sicherheitsklassen

neue Sicherheitsklasse erfassen

D Bezeichnung Wiederanlaufszeit Datenverlust Aktionen
1 Kritisch 1h 30min ;jx
2 unkritisch 4h g0min ;jx
1-2wvon2 First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

41
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Definition der maximalen Ausfallzeiten

System Administration - Ausfallzeiten

neue Ausfallzeit erfassen

D Maximale Aufallzeiten Aktionen
1 24 Stunden ¥
2 B 5tunden ;jx
3 12 Stunden ¥
1-3von3 First | Previcus | Next | Last
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Festlegen der Verantwortlichkeitsstufen pro
Leistung

System Administration - Verantwortlichkeit

neue Verantworlichkeit erfassen

ID Bezeichnung Aktionen
1 Durchfihrungsverantwortung ;j x
2 Mithilfe erforderlich ;j x
3 keine ;jx
a4  Ale A%
5 Alle Direktionen ;jx
& Durchfdhrung ;j x
7 Mitverantwortung - Absprache ;jx
B Signoff ;jx
10 Entscheidend ;jx
11 Muss konsultiert werden ;j x
12 Muss informiert werden ;jx
13 Gibt einen Signoff ;jx
1-12won 12 First | Previous | Next | Last
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Arbeitsschritte in der Servicepaketierung

- Ein Service besteht immer aus:
- Leistungen aus dem Leistungskatalog

- Requests (ist gleich bestellbare Leistungen nach ITIL®)
wird sehr oft auch «Servicekatalog» in gangigen Ticketing-Tools genannt

- Optionale Leistungen




Definition des Leistungskataloges

System Administration - Leistungen

neue Leistung erfassen

1D
257

251

250

Bezeichnung

Wartung der Klimaanlage

Bestellung Arbeitsplatz

Papier- und Kuvert-Bereitstellung, Lagerung und En
Kuvertierung, Kenfektionierung und Versand des Dru
Beratung zum Setup van Massendruckaufgaben
Datenaufbereitung

Aufbau der Druckvorstufe

Second-Level-Support der Applikation
Benutzersupport

Anlegen, Mutierenund L

1-10wvon 247
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Aktionen

Edit 'Qﬂ X

aX
aX
aX
aX

First | Previous | Next | Last




Leistungen zuweisen

Servicekatalog

Pinnwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Anwihlen
Servicekatalog

libersicht =~ Massnahmen  Leistungskatalog =~ Requests  Serviceoptionen | ext.Vertrige = OLA

Altuelle Serviceliste

Neuen Service erstellen

Name Beschreibung Typ Status Unit Servicemassnahme Aktionen Export

Servicedesk Der Servicedesk steht als zentrale Anlaufstelle fir alle T-bezogenen Fragestellungen zur Verfiigung. Er - Basis-Service InBetrigh  Servicedesk,lgnacio de D ;j x @J @J
nimmt Service-Anfragen entgegen, koordiniert den Suppart vor Ort, verfolgt den Status von Loyola,igno@musterag.com
Arbeitsaufiragen und 1gst Serviceunterbriiche.

Netzwerkbetrieb  Bereitstellung, Anpassung und Ausbau der Netzwerkinfrastruktur. Herstellen der Konnekivitat Infrastrukturservice D;jx @J@J
innerhalb und ausserhalb des Unternehmens

Arbeitsplatz Bereitstellung, Support und Ersatz der persanlichen elektronischen Arbeitsgerage wie PC, Laptopund  Basis-Service D;j x @J@J
Tablets

Serverbetrieb  Umfasst die Bereitstellung, den Betrieb, die Wartung und die systemtechnischen Infrastrukturservice D ;j x @J @J

Aktualisierungsaufgaben von allen serverbasierten Systamen.

1-4vond erste Seite | vorherige | ndchste | letzte Seite

Aktueller esitungsiat Neue Leistung erstellen
Neue Leistung erstellen

Betroffener Service Leistung Erbringer Beriiger Aktionen
Serverbetrieb Server-Administration Hauptverantwortiich Hauptverantwartiich D Ej b 4
Serverbetrieh Wartung und Betrieb der securitybezogenen Server Hauptverantwortlich Hauptverantwartiich D ’rj X
.
Electronic Workspace Registrierung, Sicherung und Hauptverantwortlich Mithilfe erforderlich D Ej x

Electronic Werkspace Wartung und Betrieb der betroffenen Leseger Hauptverantwortlich Hauptverantwortlich D "_j x -




Eingabemaske — Neue Leistung erstellen

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Leistungskatalog

Bearbeiten

Betroffener Service Arnwendungsbereitstellung ~

Leistungen ~~
Anwendungsbereitstellung

Arnwendungssupport

Anwendungsentwicklung

Anwendungsbetrieb

Anwendertraining

Anwendungsmodifikation und Pflege

Consulting und Prozessanalyse
Infrastrukturbereitstellung

Infrastruktursupport L
Leistungserbringer Hauptverantwortlich  »
Leistungsbeziiger Bitte wahlen Sie._. ~
Externe keine bl
Reaktionszeit
Lésungszeit
Ubergabepunkt
Price per Unit ja b
Preis

speichern

<< ruriick

Jede einzelne Leistung muss zuerst im Servicekatalog einem Service zugewiesen und
parametrisiert werden!

Weil hinter jeder Leistung auch kalkulierbare Mengen fiir die Ressourcenplanung
gesetzt sind

Ca. 500 Leistungen tiber alle Services hinweg sind schon vorparametrisiert, daher ist
nur mehr Anpassungsaufwand zu erwarten!




Festlegung der «bestellbaren Leistungenn

System Administration - Requestkategorien

neue Kategorie erfassen

1D Bezeichnung

1 Bestellung des Systemes bzw. der Anwendung
2 Sperrung des Systemes oder der Anwendung

3 Minimale Anderung am betroffensn System

4 Password-Reset

5 Bereitstellung Arbeitsplatz fir Mitarbeiter

G Ricknahme Arbeitsplatz eines Mitarbeiters

7 Erteilung Zugriffsberechtisung

2 Erteilung Zutrittsberechtizung

10 Datenwiederherstellung

11 Bereitstellung Server

12 Bereitstellung Drucker

13 Bereitstellung Software Engineer

14 Bereitstellung Systems Engineer

15 Bereitstellunzg Requirements Engineer - Prozessberater
16 Bereitstellung eines Projektleiters

17 Anpassungen an Software

18 Anpassungen an Datenbanken

15 Anpassungen an infrastrukturellen Systemen
20 Software-Entwicklung

21 Reporting - Business-Intelligence-Analyse und Support
1-20von 21
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Aktionen

2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%
2%

First | Previous | Mext | Last




Servicestatus anlegen

System Administration - Service Status

neue Service Status erfassen

D Bezeichnung Akticnen
1 In Planung ;jx
2 InEinfiihrung A%
3 In Betrieh b
4 Wird funktionell erneuert ;jx
5 Eingestellt ;jx
1-5won5 First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen




Festlegen der Veriragsarten

System Administration - Vertragsarten

neue Vertragsart erfassen

D Bezeichnung Akticnen

1 HW-Wartung ;j x

2 SW-Entwicklung ;jx

3 Software-Wartung ;jx

5 Technisches Consulting ;j x

G Anwendungsbezogenes Consulting ;j x

7 Projekt- und Programm-Management ;j x

2 i:rpspnnnr: Fieldservice und Servicedesk- ;j x

9 Prozessbezogenes Consulting ;jx

10 Facility Services - Housekeeping ;j x

11 Facility Services - Logistics ;j x

12 Facility Services - Security ;j x

13 Housing, Hosting - Warm Standby ;j x .
14 Housing, Haosting - Cold Standby ;j x

15 Housing, Hosting - Hot Standby ;j x

16 External Webhosting ;jx

17 External Monitoring ;jx

18 External Audit and Supervision ;jx

1-17won 17 First | Previous | Next | Last ~
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Service-Typen anlegen

System Administration - Service Typ

neue Service Typ erfassen

D Bezeichnung Beschreibung Aktionen
1 Infrastrukturservice Infrastrukturleistungen ;j x
2 Basis-Service Basisdienstleistung ;jx
3 Fach-Service Prozesshezogene Dienstleistung "_jx
4 IT plus Logistikelemente Prozesshezogene Dienstleistung .Ol_jx
5 IT plus Facility-Elemente Prozesshezogene Dienstleistung "_jx
] Extern erbrachte Dienstleistungen Beschreibung des Service ;j x
B Es;:ssiz:fewnite durchgefhrt mit IT- Business Service durchgefuhrt mit IT-Komponenten ’I‘j x
1-7von? First | Previcus | Next | Last

Fenster schliessen
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Kurzbeschreibung eines Service anlegen

System Administration - Servicebeschrieb - bearbeiten

Servicename

Beschrieb

Servicetyp

<< zuruck

Electronic Workspace

Der persinliche Informatik Arkeitsplatz ~
bestehend aus PC, Laptop, Telefonanschluss,
Internetanbindung und standardisierter
Basissoftware, soll jedem Benutzer der Muster
4G das Abwickeln der taglichen

W

4
Basis-Senvice hd
Bitte wahlen Sie__

Infrastruktursenice

Fach-Senvice

IT plus Logistikelemente

[T plus Facility-Elemente

Extern erbrachte Dienstleistungen

Business Senice durchgefiihrt mit [T-Komponenten




Servicebeschreibung erstellen
oder anpassen

System Administartion - Servicebeschreibungen

Meuen Servicebeschrieb erstellen — Click here

Servicename Beschrieb Servicetyp Aktionen
Electronic Workspace Der persdnliche Informatik Arbeitsplatz bestehend aus PC, Basis-Service "_j x
Laptop, Telefonanschluss, Internetanbindung und
standardisierter Basissoftware, soll jedem Benutzer der
Muster AG das Abwickeln der taglichen Kommunikations- und
Administrationsarbeit ermdglichen.

Metzwerk Metzwerkanbindung eines Electronic Workplace nfrastrukturservice ;j x
dentitatsmanagement Dient der Erfassung, einheitlichen WVerwaltung und Kontralle nfrastrukturservice ;j x
der Identitats-, Passwort- und Zugriffsrechte auf Systeme und
Anwendungen
Sicherheit Dient der sicheren Kommunikation und dem Datenschutz. nfrastrukturservice "_j x

Bewerkstelligt den Schutz vor Datendiebstahl,
Datenmisskrauch, Virenschutz, Uberwachung der
Metzwerkaktivitat, Sicherung von Vertraulichkeitsstufen.
Betrifft den Schutz von Endgeraten, Netzwerken, Servern und
Maobile Devices
Backup und Storage Dient der mittelfristigen Sicherung und Haltung van Betriebs-  Infrastrukturservice ;j x
und Anwendungsdaten. Damit soll sichergestellt werden,
dass bei Verlust derselben auf ein Backup zurickgegriffen
werden kann, wenn es zu einem Systemabsturz gekemmen
ist.

1-5won 8 First | Previous | Next | Last
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53

'4




Unterstutzende Services erfassen

System Administration - Unterstiitzende Services - bearbeiten

Servicename  |Metzwerk

Beschreibung Netzwerkanbindung

Servicetyp -Infrastruk‘tursewice v
Bitte wahlen Sie...

Infrastruktursemnice

Basis-Senvice
Fach-Senice
IT plus Logistikelemente
<< zuriick IT plus Facility-Elemente
Extern erbrachte Dienstleistungen
Business Service durchgefiihrt mit [T-Komponenten

System Administration - Unterstiitzende Services

Neuen unterstitzenden Service erstellen

Servicename Beschreibung Servicetyp Aktionen
Netzwerk Netzwerkanbindung nfrastrukturservice ;j x
Sicherheit Firewa nfrastrukturservice ’I'j x
1-2von2 First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

Hier jene Servicepakete erfassen, welche zum Support anderer Services benotigt werden. BSP (SAP-HR -
standardmadssig unterstiitzt durch Basis-Service und Applikationswartung und Servicedesk)
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Servicelevelmanager anlegen

System Administration - Servicelevelmanager

Servicelevelmanager erfassen —— Click here

Varname Machname EMail Telefon Sarvicelnit Aktionen
Christoph Schmidhauser christoph.schmidhauser@cascadeit.ch 044 300 68 50 nfrastruktur "_j x
1-1vonl erste Seite | vorherige | nachste | letzte Seite

Farctar crhiliaccan

System Administration

Senvicelevelmanager bearbeiten

Vorname

Machname

EMail

Telefon

ServiceUnit

<< zurdck

Danach hier ergénzen oder erfassen
Christoph

Schmidhauser

christoph_schmidhauser@cascadeit_ch

044 300 68 90

Infrastruktur | Basel v

speichern
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Applikationsverantwortliche erfassen

System Administration - Applikationsverantwortliche

Meuen Applikationsverantworlichen erfassen — Click here h
Vorname Machname Mail Telefon Servicelnit Aktionen
Heiri Ruedisueli heiriruedisueli@cascadeit.ch 044 200 6B 30 nfrastruktur ;j ®
1-1wonl First | Previous | Mext | Last

Fenster schliessen

System Administration - Applikationsverantwortlichen - bearbeiten

Vorname Heiri

Nachname Ruedisueli

Mail heiri_ruedisueli@cascadeit ch
Telefon 044 200 68 90 Danach hier erganzen oder
ServiceUnit | Infrastrultur | Infrastruktur W erfassen
speichern
<< zurlick




Lieferanten / Wartungspariner anlegen

System Administration - Wartungspartner

Meuen Wartungspartner erstellen —— Click here i
Firma Adresse [ Ort Kontaktperson Telefon eMail Aktionen

Moser IT- Masenweg 2 / Ba00 e, . I

Services Winterthur Moser P. 044 000 00 00 noser@cascadeit.ch ;j x

Ritschigasse 3 /8112 ) .
W a ! - o7 0E 44 - cl

AH-WEB Otelfingen A Hetzke 076 322 06 nfo@ah-web.ch ;j x

CascadelT Winkel &6/ Helmut Steigele ;j x

Computacenter Riedstrasse 14 [ Dietikon ;j x

1-4von4 First | Previous | Mext | Last
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System Administration - Wartungspartner - bearbeiten

Firma Moser T-Semnices
Rresse Nasenweg 2 Danach hier erganzen oder
PLZ / Ort 8400 Winterthur erfassen

Kontaktperson |Moser P.

Telefon 044 000 00 00
e-Mail noserf@cascadeit.ch ' ‘
speichern
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Servicezeiten erfassen

System Administration - Servicezeiten

neue Servicezeiten erfassen

D Mutzungszeiten Betriehszeiten Wartungsfenster Reaktionszeiten Servicelnit Aktionen
2 09:00 - 16:00 09:15- 16:15 54 10:00-14:00 45 Min nfrastruktur "_j x
1-1wvonl First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

System Administration - Servicezeiten bearbeiten

Nutzungszeiten Beginn 09:00 z.B. 0B.0D
Nutzungszeiten Ende 16:00 z.B. 17.00
Betriebszeiten Beginn 09:15 -
Betriebszeiten Ende 16:15
Wartungsfenster SA 10:00-14:00 z.B. 54 08.00-10.00
Reaktionszeit 45 Min z.B. 30 Min
ServiceUnit Infrastruktur il
speichern
<< zuriick -~




Parameter zu Architekturbausteinen

« Clients — Client-Definitionen

- Devices

- Server
- Plattformen
- Anwendungen

- Vertragsbeziehungen
- OLA

- Underpinning Contracts

- Supportgruppen




b

Standardkomponenten anlegen

System Administration - Komponenten

Neue Kemponente erfassen

Bezeichnung Aktionen
HF Drucker ;jx
Scanner ;jx
PDF Printer ’l_jx
1-3von3 First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

System Administration - Komponente - bearbeiten

Bezeichnung  |HP Drucker

speichern

<< zurilck




Modelle zu den jeweiligen Komponenten anlegen

System Administration - Modelle

Neues Madell erfassen

Bezeichnung Aktionen
Lenovo Warkstation ¥YZ .Ol_j X
PAD %
Lenovo Thinkpad XYZ "_jx
Lexmark SW Laser .Ol_j X
Lexmark Colar Laser .Ol_j X
1-5wvon5s First | Previous | Next | Last
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Anwendungen erfassen

System Administration - Anwendungen

Anwendung erfassen G —— Click here
Bezeichnung Lieferant Standort Installiert am Aktionen
Office 2013 Noser IT-5ervices Basel datum ;jx
SAP HR Service-One Ziirich 14/01/14 b
Serviceplan Intelligent Tools AG Ziirich 10.10.2013 b
SAP FI/CO Service-One Bazel 01.12.2007 b
AP PPS Service-One Ziirich 01.05.2010 b
B Intelligent Business -
54 BI-Suite o Ziirich 01.01.2012 N
Salesforce CRM-Suite AH-WEB Alle Standorte 02.12.2013 ;jx
ServiceNow Innovate U Alle Standorte 01.05.2014 ;jx
1-Bwvon B erste Seite | vorherige | nachste | letzte Seite
Fenster schliessen
System Administration Danach hier ergidnzen oder .
Anwendung erfassen erfassen
Bezeichnung MNavision ERP Schnittstellen zu Customer Relationship Management
Eigenentwicklung | nein “ Installiert am
externer Bezug ja w Standort TR Mai 2014 Y]
als Service
Lieferant Computacenter (v Support durc: EEEEEEE (v
1 213
Erforderliche DB SOAL Server 2008 W Anschaffung!| 4 5 & 7 & 9 10
Erforderlicher - e 11 12 13 14 15 16  1F
L
Servertyp Windows 2008 R2 jahrliche Wa) 40 19 o0 21 22 23 24
Plattiormen Windows Server 2008 v| maximal Nui[ 25 26 28 29 30 3t
speichern
<< zurlick
62
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Standard-Datenbanken anlegen

System Administration - zugewiesene Datenbanken

Meue Datenbank erfassen

DB Bezeichnung

Aktionen
S0L Server 2008 J"_jx
S0L Server 2003 J"_jx
MySaL 2%
Cracle 11 J"_jx
Microsoft Server 2012 J"_jx
1-5won 5

First | Previous | Mext | Last

Fenster schliessen

System Administration - zugewiesene Datenbanken - bearbeiten

DB Bezeichung SQL Server 2008
Spez. URL

speichern

<< zurick
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Arbeitsplattformen anlegen

System Administration - zugewiesene Plattformen

Neue Plattform erfassen

Plattform Bezeichnung Aktionen
Unix als CAD und PLM Plattform ;j x
Windows Server 2008 ;jx
Windows Server 2012 ;jx
Xen ;jx
Sharepoint 2010 ;jx
1-5vwon5 First | Previous | Next | Last
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Standard-Server anlegen

System Administration - zugewiesene Servertypen

Meuen Servertyp erfassen

Servertyp Bezeichnung Aktionen
Windows 2008 R2 b
SharePoint 2013 b
Linux ;jx
Unix ;jx
1-4vond First | Previous | Next | Last

Fenster schliessen

System Administration - zugewiesene Servertypen - bearbeiten

Bezeichnung Windows 2008 R2
Spez. URL

speichern

<< zurdck
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Anlegen der Basis-Software des
Unternehmens

&3 | ah-web.ch/customizing rviceplan/module/sadmin/sys_para_basw_liste.php @

System Administration - Basis-Software

neue Basis-Software erfassen i

1D Bezeichnung Aktionen
5 Microsoft Server 2012 _,'_jx
6 Microsoft Server 2008 R2 23
7 Suse Linux Enterprise Server 11 _"_ﬁx
B SOL Server 2008 R2 I
9 Office 2010 Professiona "_ﬂ x
10 Windows 7 "_j x
11 Kapersky Antivirus "_jx
12 Visio Professional 2010 "_ﬂ x
13 Adcbe Reader X 21
14 Microsoft Active Directory "_ﬂ x
15 Microsoft Sharepoint Foundatons 2010 "_jx
16 Firefox "_jx
1-12wvon 12 First | Previous | Mext | Last

Fenster schliessen

System Administration - Basis-Software - bearbeiten

D Bezeichnung

5 Microsoft Server 2012

speichern

<< zurlick




Sub-Prozesse zu
Geschafisprozessen erfassen

System Administration - zu stiitzende Gesch'ﬁiftsprozgig Click here {

Neuen zu stutzenden Geschaftprozess erfassen

Bezeichnung Beschreibung T. G. ProzessUnit  ProzessOwner Owner Mail Aktionen
Prozess Prozess
Froduktionsplanung  Mit der nein ja Dez. Meister giezendanner@cascadeit.ch ’l_jx
Produktionsplanung Services Hans

werden die jeweiligen
Schichten, Losgréssen,
Abnahmekriterien und
Lieferabnahmepunkte
pro Produkt, welches zu
erstellen ist, festgelest.

1-1wonl First | Previous | Next | Last

System Administration - zu stiitzenden Geschiftsprozess - bearbeiten

Prozessbezeichnung Produktionsplanung

Geschaftsprozessheschreibung Mit der Produktionsplanung werden die

jeweiligen Schichten, Losgrossen,

Abnahmekriterien und Lieferabnahmepunkte Danach hier ergéinzen oder
pro Produkt, welches zu erstellen ist, erfassen
festgelegt. A
Geschdftlicher Prozess ja W
Technischer Prozess nein b
ProzessUnit Dez. Semnvices hd
ProzessCwner Meister Hans
Mail ProzessOwner giezendanner@cascadeit.ch ~
speichern

<< zurdck
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Service Units anlegen

System Administration - ServiceUnit

Servicelnit erfassen

Bezeichnung OrtfAdresse MName Unit Manager Mail Unit Manager Telefon Aktionen

Infrastruktur Basel / TEIIstrassEmefan Click hermue_ller.stefan@ea- bas 00000 ’l—j x
serviceplanner.com oo

Dez. Services Baszel [ Musterstrasse 18 Raffael Sigher raffE!eI.sleber@ea- Da4000 00 .Ol_j x
serviceplanner.cam L

Applikationsmanagement Basel / Wettssteinstrasse Urs Buefenacht urs.r_uefenacht@ea- ;j x

- PMO 25 serviceplanner.com

Servicedesk Zirich / Corrade da Silva dasilva@ea- .Ol_j x

serviceplanner.cam

1-4von4d erste Seite | wvorherige | nachste | letzte Seite
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System Administration - ServiceUnit

Servicelnit erfassen

Bezeichnung OrtfAdresse Mame Unit Manager Mail Unit Manager Telefon Aktionen -
Infrastruktur Basel [ Tellstrasse 1315 Muller Stefan mue_ller.stefan@ea- 022 00D 00 ;jx
serviceplanner.com 0o
Dez. Services Basel / Musterstrasse 18 Raffael Sieber raffe_iel.meber@ea- gasoooco ;j x
serviceplanner.com 0o
Applikationsmanagement Basel [ Wettssteinstrasse Urs Busfenacht urs.r_uefenacht@ea- "_j x
- PMO 25 serviceplanner.com
Servicedesk Zurich / Corrade da Silva da5|_lva@ea- ;j x
serviceplanner.com
.
1-4vond erste Seite | vorherige | nachste | letzte Seite
Fenster schliessen -




Inhaltsverzeichnis

- Zentrale Funktionalitaten:

- Leistungen, Optionen, bestellbare Services und Prozesse zu einem
Service paketieren




ervicepaketierung — Aus Parametern die
austeine des Service zusammenstellen

Servicekatalog durchsuchen

Service Planner®
Serviceplan Version 2.3.2

Service-Paketierung

Service - Paketierung

Servicebeschriebe Verbundene Prozesse

Supportaruppen

Aktuelle Servicebeschriebe

Servicebeschrieb erfassen

Servicename
Alle MT-Services

Anwendungsbereitstellung

Anwendungsbetrieb

Anwendungsentwicklung
Anwendungsmaodifikation und Pflege
Anwendungssupport, Benutzertraining
Business-Consulting und Prozessanalyse
Datenbankwartung und

Betrieh, Bereitstellung
Identity-Management und

Benutzermanagement
Informatik / IT-Servicemanagement

1-10von 64

Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen

Beschrieb

Diese Beschreibung steht fir alle IT-5ervices. Er wird verwendet, wenn alle [T-Services durch Vorgaben und
Inputs durch Prozesse betroffen sind

Bereitstellung einer Anwendung inklusive Anwendungssupport, Anwendungsmodifikation,
Anwendungsbetrieb und Online-Benutzertraining

Betrieb einer Anwendung nach Bereitstellung inklusive Aktualisierung, Backup-Recovery und
Benutzermanagement

Erstellung, Programmierung und Fehlerbehandlung bei einer Software-Neuentwicklung

Anpassen von Masken, Reports, Logik und Ablgufen in einer schon bestehenden Anwendung
Zuweisen, Verdndern und Léschen von Benutzerrechten, Koordination der Behebung von Anwendungsfehlern

Bereitstellung von Business Analysts, Prozess-Analytikern und Spezialkraften fur IT- und prozesslastige
Fachprojekte

Betrieb und Support der Systeme der Datenbanken. Technische und prozessuale Beratung zu Informatikfragen
des Fachbereiches

Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme. Anlegen von Benutzerprofilen, Synchronisieren von
Verzeichnisdiensten und Single Sign on Funktionen

Planung, Abwicklung, Optimierung und Steuerung aller Informatik-Dienste

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Serviceoptionen

Servicetyp

Basis-Service

Basis-Service

Basis-Service

Basis-Service
Basis-Service
Basis-Service

Fach-Service

Fach-Service

Fach-Service

Fach-Service

Benutzer: Grassi
abmelden | lhr Profil | Hilfe

Browser Sprache: de

ext. Vertrage OLA SLA

Aktionen

AR
aR
A%

AR
a%
PP 4
%

PP 4
a%
aR

erste Seite | vorherige | nachste | letzte Seite
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Die zugrundeliegende Logik

- Schritt 1: Servicebeschriebe anlegen
Namen
Kurzbeschreibung

Service-Architekturebene (frei definierbar) anlegen
+ Infrastruktur

- Basis

- Fachservice

«  Business-Service

- Diese Servicebeschreibungen mit den jeweiligen
Verbundenen Prozessen
Unterstiitzenden Services
Leistungen

Optionen etc.

verbinden




Servicenamen festlegen - Kurzbeschreibung erstellen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Senvicebeschriebe Verbundene Prozesse Unterstutzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen ext. Vertrage OLA SLA

Supportgruppen

Aktuelle Servicebeschriebe
Click here

Servicebeschrieb erfassen

Achtung es sind schon knapp
servicename Beschrieb 70 typiSChe Kurz— Aktionen

Alle IT-Services Diese Beschreibung steht fiur alle IT-Services. Er wird verwendet, . . ;j x
Inputs durch Prozesse betroffen sind beSChrelbungen erfasst eln

Anwendungsbereitstellung Bereitstellung einer Anwendung inklusive Anwendungssupport, v '_j x
Anwendungsbetrieb und Online-Benutzertraining Anpassen und Rausstreichen *

Anwendungsbetrieb Betrieb einer Anwendung nach Bereitstellung inklusive Aktualisi

Pap ¢
Benutzermanagement o . . oo o
Anwendungsentwicklung Erstellung, Prc:rammierung und Fehlerbehandlung bei einer 5o der SerV1ceS’ dle nlCht benOtlgt ;j b 4

Anwendungsmaodifikation und Pflege Anpassen von Masken, Reports, Logik und Ablaufen in einer sch Werden, ist empth]_en ;j b 4

Anwendungssupport, Benutzertraining Zuweisen, Verandern und Léschen von Benutzerrechten, Koordin ;j b 4
Business-Consulting und Prozessanalyse Bereitstellung von Business Analysts, Prozess-Analytikern und Spezialkiarccii fui 1= bl g wecssiasuge faoioae e ;j b 4
Fachprojekte
Datenbankwartung und Betrieb und Support der Systeme der Datenbanken. Technische und prozessuale Beratung zu Informatikfragen Fach-Service "_j x
Betrieb, Bereitstellung des Fachbereiches
Identity-Management und Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme. Anlegen von Benutzerprofilen, Synchronisieren von Fach-Service ;j x
Benutzermanagement Verzeichnisdiensten und Single Sign on Funktionen ] ~
Informatik / IT-Servicermanagement Planung, Abwicklung, Optimierung und Steverung aller Informatik-Dienste Fach-Service ;j x
1-10von 64
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Prozesse mit Services verbinden

System Administration - Verbundene Prozesse

Verbundener Prozesse erfassen

Prozessdomdne

Personalmanagement

Personalmanagement

Personalmanagement

Personalmanagement

Personalmanagement

1-5vonl1l4

Fenster schliessen

Verbundener Prozess
Mitarbeiter anlegen

Mitarbeiter -
Ausbildungsplan erstellen

Mitarbeiter - Rollenprofil -
2uweisen

Mitarbeiter - Skillprofil

zuweizen und aktualisieren

Mitarbeiter - Jahresziele
festlegen

—

Betroffener Service
IT-5ervices
HR-Management
IT-Services
HR-Management

IT-Services
HR-Management

IT-Services

HR-Management

IT-5ervices
HR-Management

Click here

Prozessheschreibung
Meuen Mitarbeiter
erfassen

Erstellen der Aus- und
Fortbildungsplane fiir alle

Mitarbeiter. Anlegen und..

Dem Mitarbeiter werden
im IAM-Tocl und in den
Verzeichnisdiensten die...
Im Ausbildungssystem
werden die
entsprechenden Skills,
Skill-Levels und...

Im HR-System werden die
Jahreszicle des MA
definiert

T. Prozess

nein

Ja

nein

nein

nein

G. Prozess

ja

nein

ia

ia

ja

Aktionen

IINPNP 4
LD«a%

LD«a%

LD«a%

IINPNP 4

erste Seite | vorherige | nachste | letzte Seite




Verbundenen Prozess beschreiben

System Administration

Verbundener Prozesse bearbeiten — Click here
Prozessdom&ne Personalmanagement W
Verbundener Prozess Mitarbeiter anlegen
Prozessbeschreibung Neuen Mitarbeiter erfassen
Betroffener Service IT-Services HR-Management v — Hier den Service zum Prozess auswahlen l
Geschiftsprozess ja W
Technischer Prozess nein W
speichern
<< zuriick

Achtung: Es sind ca. 115 Prozesse schon textuell vordefiniert, bereits
mit den Prozessdoméanen verkniipft und miissen nur mehr angepasst
werden




Services und Unterstutzende Services

- Logik: Jeder Service braucht
zum Funktionieren auch
immer unterstitzende
Services. Diese waren zum
Beispiel:

- Servicegovernance
- Servicemanagement

- Change- und taktisches
Projektmanagement

- Servicedesk

- Applikationsbetrieb (SaaS)




b

Leistungen pro Service zusammenstellen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Servicebeschriebe Verbundene Prozesse Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen ext. Vertrage OLA SLA

Supportgruppen

Aktueller Leistungskatalog
Leistung erfassen

Betroffener Service Leistung Erbringer Beziiger Aktionen
Servicegovernance  Setting Principles, Policies and Controls Main responsibility  help needed D ;j b4
Servicegovernance  Establishing and Operating Governanceboards Main responsibility  help needed D ;j *®
Servicegovernance  Architecture Policy and Architecture Management Main responsibility  help needed D "_j x
Servicegovernance  Security Policy Setting Main responsibility  help needed D "_j x
Servicegovernance Defining Process Policies and Performance Controls Main responsibility  help needed D ;j x
Servicegovernance  Establishing and Operating Business [T-Alignment-Board hain responsibility  help needed D "_j b 4
Servicegovernance  Establishing and Maintaining Service-Strategies, Strategy Documents and Strategic Controls Main responsibility  help needed D "_j x
Servicegovernance  Establishing and Maintaining Sourcing Strategies, Strategy Documents and Sourcing Controls Main responsibility  help needed D "_j x
Servicegovernance  Establishing and Maintaining Procurement Policies and Processes Main responsibility  help needed D ;j *®
Servicegovernance  Establishing Incentive Systems and Incentive Control Main responsibility  help needed D "_j »®
1-10wvon 1097 erste Seite | wvorherige | ndchste | letzie Seite ~

Achtung: Es sind ca. 1100 Leistungen schon textuell vordefiniert,
bereits mit den Services verkniipft und miissen nur mehr angepasst
werden
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Unterstutzende Services einem Service zuweisen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Replirts | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Servicebeschriebe Verbundene Prozesse Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen

Supportgruppen

Unterstiitzende Services

Unterstiitzenden Services erfa

Servicename Beschreibung Servicetyp
Metzwerk Servicegovernance Infrastrukturservice
Metzwerk Servicemanagement Infrastrukturservice
Netzwerk Servicedesk Infrastrukturservice
Netzwerk Infrastrukturbetrieb Infrastrukturservice
Netzwerk Telefonie Infrastrukturservice
Metzwerk Facility-Management Infrastrukturservice
Metzwerk Change- und Projektmanagement Infrastrukturservice
Anwendungsbereitstellung Servicegovernance Basiszervice
Anwendungsbereitstellung Servicemanagement Basisservice
Anwendungsbereitstellung Servicedesk Basisservice
1-10von 629

670 Vorpaketierungen bereits angelegt!

ext. Vertrage OLA SLA

Aktionen

b 4
b 4
a%
A%
b 4
a%
A%
b 4
a%
A%
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Unterstutzende Services einem Service zuweisen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Erfassen
Servicename Bitte wahlen Sie... v
Beschreibung Bitte wahlen Sie... A

Alle IT-Services

Anwendungsbereitstellung

Anwendungsbetrieb
Servicetyp Anwendungsentwicklung
Anwendungsmaodifikation und Pflege
AnwendungssupportBenutzertraining
Business-Consulting und Prozessanalyse
Datenbankwartung und Betrieb Bereitstellung
|dentity-Management und Benutzermanagement
Informatik / IT-Servicemanagement
IT-Asset-Discovery
IT-Facilitymanagement
IT-Service- und Systembeschaffung
IT-Services - Bedarfsanforderung
IT-Services - Debitoren und Kreditoren
IT-Services - Distribution
IT-Services - Einkauf Bereitstellung
IT-Services - Lager Bereitstellung
IT-Services - Lagerbewirtschaftung hd

<< zuriick

Service auswahlen, Unterstiitzenden Service zuordnen

/ \\\/



Services und Leistungen miteinander verbinden

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Servicebeschriebe  Verbundene Prozesse Unterstitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen ext. Vertrage OLA SLA

Supportgruppen

Aktueller Leistungskatalog

Leistung erfassen

Betroffener Service Leistung Erbringer Beziiger Aktionen

servicegovernance  Setting Principles, Policies and Controls Main responsibility  help needed D ;j b 4

Servicegovernance  Establishing and Operating Governanceboards Main responsibility  help needed |__“| "_j x

Servicegpovernance  Architecture Policy and Architecture Management Main responsibility  help needed B "_j x -
Servicegovernance  Security Policy Setting Main responsibility  help needed D ;j x

servicegovernance  Defining Process Policies and Performance Controls Main responsibility  help needed D ;j b 4

Servicegovernance  Establishing and Operating Business [T-Alignment-Board Main responsibility  help needed |__“| "_j x

Servicepovernance  Establishing and Maintaining Service-Strategies, Strategy Documents and Strategic Contrals Main responsibility  help needed B "_j x

Servicegovernance  Establishing and Maintaining Sourcing Strategies, Strategy Documents and Sourcing Controls Main responsibility  help needed D ;j x ]
servicegovernance  Establishing and Maintaining Procurement Policies and Processes Main responsibility  help needed D "_j b 4 ‘ -
Servicegovernance  Establishing Incentive Systems and Incentive Control Main responsibility  help needed |__“| "_j x

1-10von 1097 erste Seite | vorherige | néchste | letzte Seite
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Service auswahlen - Leistung zuordnen

Servicekatalo

Service Planner™
Serviceplan Version 2.3.2

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Leistungskatalog

Erfassen

Betroffener Service Bitte wahlen Sie... ~
Leistungen ~ ~
Alle IT-Services
Anwendungsbereitstellung
Anwendungsbetrieb
Anwendungsentwicklung
Anwendungsmodifikation und Pflege
Anwendungssupport. Benutzertraining
Business-Consulting und Prozessanalyse
Datenbankwartung und Betrieb.Bereitstellung -
Identity-Management und Benutzermanagement =
Informatik / IT-Servicemanagement
IT-Asset-Discovery

Leistungserbringer

Leistungsbeziiger IT-Faciliiymanagement
IT-Service- und Systembeschaffung
Externe IT-Services - Bedarfsanforderung

IT-Services - Debitoren und Kreditoren
IT-Services - Distribution

IT-Services - Einkauf,.Bereitstellung
IT-Services - Lager.Bereitstellung

Reaktionszeit

Losungszeit

Ubergabepunkt IT-Services - Lagerbewirtschaftung ~
Price per Unit ja b -
Preis

speichern




Bestellbare Leistungen pro Service
zusammenstellen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Servicebeschriebe = Verbundene Proz

Supportgruppen

Aktuell bestellbare Lei
Bestellbare Leistung erfassen

ngen

Betroffener Service

Anwendungsbereitstellung

Electronic Workspace

Serverbetrieb

Arbeitsplatz

Identitdtsmanagement
Webdevelopment und Website-Support
Identititsmanagement

SAP - Basisbetrieb

Serverbetrieb

Arbeitsplatz

1-10von 175

Achtung: Es sind ca. 170 Requestkandidaten schon textuell
vordefiniert, bereits mit den Services verkniipft und miissen nur mehr

angepasst werden

Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen

Request Kategorie Betroffenes Config Item

Anwendung fiir Benutzer bereitstellen PC
Password-Reset

Bereitstellung Server

Password-Reset

Erteilung Zugriffsberechtigung

Software-Entwicklung

Anpassungen an infrastrukturellen Systemen

Anpassungen an Datenbanken SAP - Basis
Bereitstellung Server

Ricknahme Arbeitsplatz eines Mitarbeiters

ext. ertrige OLA SLA

Aktionen

DD %
DDHX
] INPp 2
] Pp
QDA%
DD %
OD22%
ODaX
] INPp
I Pp

erste Seite | vorherige | ndchste | letzte Seite
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Optionen pro Service zusammenstellen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Servicebeschriebe Verbu

e Prozesse Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen ext. Vertrage OLA SLA

Supportgruppen

Aktuelle Serviceoptionen

Serviceoption erfassen

Betroffener Service Beschreibung Optionsart Preis fiir die Option Aktionen
Personlicher Informatik-Arbeitsplatz Additional IPad 180.00 D ;j x
Personlicher Informatik-Arbeitsplatz Anbindung BYOD-Devices Platin 280.00 D .’l_j x
Persdnlicher Informatik-Arbeitsplatz VIP Support 7/24h Gold D ;jx
Personlicher Informatik-Arbeitsplatz Encryption by equipment loss Platin D ;j x
Business-Consulting und Prozessanalyse wWarm standby - service Gold D .fl_jx
Business-Consulting und Prozessanalyse Provide temporary test environment - 3 month - 2 weeks Silver D ;j x
Anwendungsentwicklung Prowvide test server - 1 month - 4 days Platin D .’l_j x
Netzwerkbetrieb Temporary bandwidth acceleratorfextension Gold D ;j x
Metzwerkbetrieb Install VPN access Silver D ;j x -
Netzwerkbetrieb Configuration mobile hotspot Silver D .’l_j 8

1-10wvon 172

Achtung: Es sind ca. 170 optionale Leistungen schon textuell
vordefiniert, bereits mit den Services verkniipft und miissen nur mehr

angepasst werden

erste Seite | vorherige | ndchste | letzte Seite
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Supportgruppen pro Service zusammenstellen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

| Systern Administration

Service - Paketierung

Servicebeschriepe Verbundene Prozesse Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen ext. Vertrage OLA SLA

Supportgruppen

Aktuelle Supportgruppen
Suppaortgruppe erfassen

Gruppenname Gruppenowner Aktionen
Citrix [ EPSp
Maobile Devices Haecky Philippe D ;j x
Metwork Group Frommer Benjamin D ;j X
SAP CC seiler Thomas 0%

[
1-4vomd erste Seite | vorherige | nachste | letzte Seite



Vertrage pro Service zusammenstellen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Paketierung

Servicebeschriebe Verbundene Prozesse Unterstiitzende Services Massnahmen Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen ext. Verta OLA SLA

Supportgruppen

Aktuelle ext. Vertrige
Ext. Vertrag erfassen

Vertragsnam Owmner Accountmanager Lieferant Vertragsart ServiceDesk Aktionen
SAP-Basis-Consulting D ;j X
SAP Infrastrukturbetrieb Karl stucky Intelligent Tools AG Technisches Consulting 044 000 00 00 D ;j X
1-2vonlZ erste Seite | vorherige | ndchste | letzte Seite
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Inhaltsverzeichnis

- Zentrale Funktionalitaten:

- Wie plant und baut man sich seine «Service»? — finale Katalogisierung
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Der Servicekatalog

Service-Katalog

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | Systemn Administration |

Service - Katalog

Ubersicht

Aktuelle Servicepakete
Neues Paket erstellen

Name
IT-Services Buchhaltung

[T-Services - Distribution

T-5ervices Controlling

[T-Services - Einkauf

[T-3ervices
Unternehmensfiihrungsprozesse

[T-5ervices - Debitoren und
Kreditoren

Beschreibung

Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des
Fachbereiches. Technische und prozessuzle Beratung
zu Informatikfragen des Fachbersiches

Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des
Fachbereiches. Technische und prozessuale Beratung
zu Informatikfragen des Fachbereiches
Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des
Fachbereiches. Technische und prozessuale Beratung
zu Informatikfragen des Fachbereiches
Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des
Fachbereiches. Technische und prozessuale Beratung
zu Informatikfragen des Fachbereiches
Bereitstellung, Support und
Waorkflowparametrisierung des Business-Intelligence-
Modules und der abgebildeten Simulations, Reporting
und Decision-Support-Funktionalitdten fir alle
Unternehmenseinheiten

Bereitstellung, Betrieb und Support der Systeme des
Fachbereiches. Technische und prozessuale Beratung
zu Informatikfragen des Fachbereiches

Typ Status Unit Servicemassnahme
Fach-Service In Applikationsmanagement - SAP-Modulerweiterung HR,
EinfGhrung PMO,Urs
Ruefenacht,urs rusfenacht@ea-
serviceplanner.com
Infrastrukturservice

Basis-Service

Infrastrukturservice

Basis-Service

Fach-Service In Betrieb  Applikationsmanagement - SAP-Modulerweiterung HR,

PMO,Urs

Ruefenacht,urs.ruefenacht@ea-
serviceplanner.com

Aktionen

PSR ¢

PNR

PNR

PNR

PNR

PNR

e

e




Die Elemente eines Servicekataloges

Service Planner®
Serviceplan Version 2.3.2

Service-Katalog

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelli

Service - Katalog

Service Beschrieb

Anwendungen und Platifor

Vertrage Links

Servicename
definiert

Servicebeschreibung

Servicetyp

Servicestatus Bitte wahlen Sie...

ServiceUnit Bitte wahlen Sie...

Wahlen Sie den gewlnschten Service...

Wahlen Sie den gewunschten Service. ..

Alle IT-Services

Anwendungsbereitstellung
Anwendungsbetrieb
Anwendungsentwicklung
Anwendungsmodifikation und Pllege
Anwendungssupport.Benutzerraining
Business-Consulting und Prozessanalyse
Datenbankwartung und Betrieb,Bereitstellung
Identity-Management und Benutzermanagement
Informatik [ IT-Servicemanagement
IT-Asset-Discovery

IT-Facilitymanagement

IT-Service- und Systembeschaffung
IT-Services - Bedarfsanforderung
IT-Services - Debitoren und Kreditoren
IT-Services - Distribution
IT-Services - Einkauf Bereitstellung
IT-Services - Lager,Bereitstellung
IT-Services - Lagerbewirtschaftung

Aftspr

Servicemassnahmen | Bite wahlen Sie.

Bezugquellen Bitte wahlen Sie... v

<= zuriick

'4

b

suchen

Servicekatalog durchsuchen

Benutzer: Grassi
abmelden | Ihr Profil | Hilfe
Browser Sprache: de

Servicenamen auswiahlen,
danach alle folgenden Reiter
ausfiillen, Versionsnummer

definieren — speichern!

Sollten Sie wihrend der Eingabe feststellen, dass Sie doch etwas wergesen haben,
speichern Sie den bereits erfassten Stand des Kataloges. Erfaszen Sie die fehlenden
Parameter und gehen anschliessend auf die Katalogsliste in der lhre neuer Servicekatalog
aufgelistet ist und bearbeiten Sie Ihn fertig.

Sollten Sie dazu keine Rechte haben, kontaktieren Sie den System Support.

Y,  \\/ ‘\
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Servicekurzbeschrieb aufrufen

Servicekatalog

Finnwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Senvice - Erstallen Wahlen Sie den gewinschten Senice . |V

Wahlen Sie den gewiinschten Semvice...

Service Beschrieh | Anwendu| Arbeitsplatz _ Verbundene Geschaftsprozesse | Eckdaten | Optionen  Unterstitzende Service | Vertrage | Links
Netzwerkbetriah S

Servicename definiert Identitatsmanagement Wightiger Hinueis

Serviceheschreibung g‘:chﬁhe&d Storage Haben Sie zuvor alle ndtigen Parameter fir den neuen Servicekatalog erfasst? Wenn nicht sollten Sie dies nachholen. Denn warend der
Archivp g katalogerstellung kdnnen Sie keine Parameterdaten erfassen.
Senverbetrieh o ] ) ) )
Telsfonia Soliten Sie wahrend der Eingabe feststellen, dass Sie doch etwas vergesen haben, speichern Sie den bereits erfassten Stand des Kataloges.
Sanicedesk Erfassen Sie die fehlenden Parameter und gehen anschliessend auf die Katalogsliste in der Ihre never Servicekatalog aufoelistet ist und

A N

Apphkamswanung bearbeiten Sie Ihn fertig.

Senvcenyp Usermanagement und Usertra_mlng _ _ _
Berenstellung Datacenter Facillities Soliten Sie dazu keine Rechte haben, kontaktieren Sie den System Support.

‘ — | Bereitstellung Operation Facilities
Servicestatus Bitt Fiald-Senice und Onsite-Support
o —! Identity und Accessmanagement v

Servicerit Bitté Syt arepaketienung und Vetteilung .

Servicemassnahmen Bitt Date”ba”kbeme_b
Infrastrukturbstrizh

—| Plattformbetrieb v
Bezugguellen Bitewarmerare——+
<< zurick ]
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ervicestatus zuweisen

Servicekatalog

Pinnwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewinschten Serice. . |
Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistung Verbund Geschiftsprozesse Eckdaten Optionen Unterstitzende Service Vertriage Links
Servicename definiert Identitstsmanagement Wichtiger Hinweis
: : Haben Sie zuvor alle ndtigen Parameter fir den neuen Servicekatalog erfasst? Wenn nicht sollten Sie
Servicebeschreibung Dient der Erfassun einheitlichen Verwaltung und Kontrolle N =
) . ney . P ung mnd mor Katalogerstellung kénnen Sie keine Parameterdaten erfassen.
der Identitdts-, Passwort- und Zugriffsrechte auf Systeme und
Anwendungen
Sollten Sie wahrend der Eingabe feststellen, dass Sie doch etwas vergesen haben, speichern Sie den
Erfassen Sie die fehlenden Parameter und gehen anschliessend auf die Katalogsliste in der lhre neus
4 bearbeiten Sie Ihn fertig.
Servic Infrastruktursenice
Etvp Sollten Sie dazu keine Rechte haben, kontaktieren Sie den System Support.
Servicestatus Bitte wahlen Sie... v
Bitte wahlen Sie...
ServiceUnit In Planung W
. In Einfiihrung
Servicemassnahmen X
In Betrieb v
Wird funktionell erneuert -
Bezugquellen Eingestellt




Serviceunit zuweisen

Servicekatalog

Dashboard | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Suppart | System Administration

Servicekatalog - hearbeften: — yyahjen Sie den gewiinschten Senice...| v

Service Beschrieb = Anwendungen und Plattformen | Clients | Leistungen = Verbundene Geschiftsprozesse | Eckdaten | Optionen | Unterstitzende Service = Contracts | Links

weitere Bearbeitung:
Netzwerk

Servicename definiert Wichtiger Hinweis:

Netzwerk

Servicebeschreibung Haben Sie zuvor alle natigen Parameter flr den neuen Servicekatalog erfasst? Wenn nicht sellten Sie dies nachholen. Denn warend der
Neczwerkanbindung eines Electronic Workplace Katalogerstellung kinnen Sie keine Parameterdaten erfassen

Sollten Sie wahrend der Eingabe feststellen, dass $le doch etwas vergesen habe, speichern Sie den bereits erfassten Stand des Kataloges. Erfassen Sie

Servicetyp Infrastruktursenice die fehlenden Parameter und gehen anschliessend auf die Katalogsliste in der Ihre neuer Senvicekatalog aufeelistet ist und bearbeiten Sie Ihn fertig.
Seryicestatis - - - Folgende Parameter missen beim Administrator bestelltwerden:

Bitte wahlen Sie.__ | v

Lo Statushezeichnungen / Leistungserbringer / Leistungsbezizer / Externe | Klgssifizierungen / Standorte / Requestkatezorien / Service Eckdaten /

Senvicellni Bitte wahlen Sie... v Seryvicezeiten u.a. -
Servicemassnahmen Bitte wahlen Sie.

Infrastruktur | Blocher Stefan | blocher stefan@cascadert

Dez. Senvices | Blocher Stefan | blocher stefan@cascadeit
Bezugquellen itte wahlen Sie_. ¥

:
< 2urfick
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Servicemassnahmen zvordnen

Servicekatalog

Pinnwand | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen VWahlen Sie den gewinschten Senice . |V

Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistungen Verbundene Geschaftsprozesse Eckdaten Optionen Unterstitzende Service Vertrage Links

Servicename definiert ldentitdtsmanagement Wichtiger Hinweis

Haben Sie zuvor alle nétigen Parameter fir den neuen Servicekatalog erfasstt
Katalogerstellung kinnen Sie keine Parameterdaten erfassen.

Servicebeschreibung Dient der Erfassung, einheitlichen Verwaltung und Kontrolle

der Identitdts-, Passwort- und Zugriffsrechte auf Systeme und

Anwendungen . . ) .
Sollten Sie wdhrend der Eingabe feststellen, dass Sie doch etwas vergesen hi
Erfassen Sie die fehlenden Parameter und gehen anschliessend auf die Kata
= bearbeiten Sie Ihn fertig.

Servicetyp Infrastrukturservice : : ) :
Sollten Sie dazu keine Rechte haben, kentaktieren Sie den System Support.

Servicestatus In Betrieb hd

ServiceUnit Infrastruktur, Miller Stefan, mueller.stefan@ea-seniceplanner.com hd

Servicemassnahmen Konﬂguration [ W

Bitte wahlen Sie
Bezugquellen

Erneuerung Netzwerk [Pv6 |
Einfihrung Sharepoint 2010 |
SAP-Modulerweiterung HR |

<« zuriick
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Anwendungen und Platiformen zuweisen

Servicekatalog

Dashboard | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Servicekatalog - bearbeiten: — yyshen Sie den gewinschten Seriice...| v

Service Beschrieb | Anwendungen und Plattformen ~ Clients | Leistungen | Verbundene Geschaftsprozesse | Eckdaten | Optionen  Unterstitzende Service = Contracts | Links

weitere Bearbeitung:

wugewiesener Datenbanktyp Bitt v Datenbank Link

2 wahlen Sie...

2ugewiesene Plattform SQL Sever 2008

SQL Server 2003
; ySQL
ugewiesener Servertyp
Oracle 11
Microsoft Server 2012
<< quriick
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Clients und Client-Kategorien zuweisen

Servicekatalog
Dazhbozrd | Serviceplan | Servicekatalog | Reparts | Support | System Administration
Servicekatalog -bearbeiten: | yysnien Sie den gewinschten Senice...| v

Service Beschrieb | Anwendungen und Plattformen C\ienﬂs Leistungen | Verbundene Geschiftsprozesse  Eckdaten | Optionen = Unterstifzende Service = Confracts | Links

weitere Bearbeitung:

Komponente Bitte wahlen Sie . v

Modelle Bitte wahlen Sie_. v

Basis-Ausstatiung

Power User Bitte whlen Sie... ¥

Anmerkungen

<< zuriick




’o

Modelle zu den Clients zuweisen

Servicekatalog

Dashboard | Serviceplan | Servicekatalog | Reports | Support | System Administration

Servicekatalog - bearbeiten:

Service Beschrieb | Anwendungen und Plattformen C\ienﬂs Leistungen | Verbundene Geschiftsprozesse

weitere Bearbeitung:

Kompanente

Modelle

Basis-Ausstattung

Power User

Anmerkungen

<< uriick

\Wahlen Sie den gewiinschten Service... ¥

Bitte wahlen Sie__| ¥

Bitte wahlen Sie_ v
Bitte wahlen Sie. .

Lenovo Warkstation XYZ
[PAD

Lenovo Thinkpad XYZ
Lexmark SW Laser
Lexmark Color Laser

Bitte wahlen Sie... | ¥




Devices und Apps zuweisen

Service-Katalog

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reparts | Service Intelligence | Support | System Administration |

Service - Katalog Wahlen Sie den gewiinschten Service... v

Service Beschrieb | Anwendungen und Plattformen | Clients = Gerdte ~ Leistungen = Verbundene Geschaftsprozesse  Eckdaten = Optionen  Supportgruppen = Unterstiitzende Service = Vertrage

betroffener

 esgibt keinen Eintrag fiir diesen Service
Service:

Gerstetyp | Bite wahlen Sie... v

Gerate 05 |\Windows 8 Gerite | Personal Health Monitor
103 ) APP | GPSTracker )
Linux Energy Monitor
Android > e-Banking »2
Mobile Office
i Skype ‘
4

Damit sind | :
Servicekonfigurationen bis hin
ccaric zur laufenden App beim
Endkunden moglich !




Leistungskatalog und bestellbare Leistungen
(Requests) pro Service zusammenstellen

Service Planner™
Serviceplan Wersion 2.3

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Serwvice - Erstellen ViWahlen Sie den gewunschten Service. .. o I

Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistungen Verbundene Geschaftsprozesse Eckdaten Optionen Unterstitrende Service Vertrage Links

Leistungskatalog betroffener Service: Servicedesk
Bereitstellen einer Info-Site zum Lesen der offfey
Bereitstellen von Self-Service-Sites fir alle 5S4 .
Benutzersupport bei Applikationsfragen
Annahme, Abwicklung und Dispatching von = -
Bestellung Informatik Arbeitsgerate
Bestellung Drucker <
Druckeranbindungen ——
Zuweisung von Laufwerken -
Install — Mowe — Sdd — Channe nersdnlicher £
Reguest betroffener Service: Servicedesk
Ser\rice—RepDrtin:g dediziert >
>
=
==




Service und Geschafisprozess verbinden

Service Planner®
Serviceplan Version 2.3

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewiinschten Service .. W I

Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistungen Verbundene Geschaftsprozesse Eckdaten Optionen Unterstiitzende Service Vertrage Links

Geschaftsprozess betroffener Service: Servicedesk
Requestmanagement
Incidentmanagement -
Problem Management
Change-Management
‘Konfigurationsmanagement




Eckdaten zum Service anlegen

Service Planner®

serviceplan Version 2.3

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewlnschten Service... v I

Service Beschrieb

Verfiigharkeit
Nutzungszeit
Sicherheitsklasse

Vertraulichkeitklasse

Servicepreise

Service Owner

Servicelevelmanager

Applikationsverantwortlicher

<< zuriick

Anwendungen und Plattformen

Bitte wahlen Sie...
Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Clients

Leistungen

Verbundene Geschaftsprozesse

Eckdaten

Optionen

Betriebszeiten
Reaktionszeiten
Motfallklasse

Wartungsfenster

Kostenreportingt

Unterstitzende Service

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie...

Vertrage

W

Links

Servicekatalog durchsuchen




Optionen pro Service festlegen

Service Planner®
Serviceplan Version 2.3

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewinschten Service.. ~ I

Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistungen Verbundene Geschaftsprozesse Eckdaten Optionen Unterstitzende Service Vertrage Links

Serviceoptionen betroffener Service: Servicedesk
VIP Support 5/24h

98 % Awailability

98.5 % Awailability

=3

e

=< zuriick




Zuordnen der unterstutzenden
Servicepakete

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewlnschten Service... W I

Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistungen Verbundene Geschafisprozesse Eckdaten Optionen

Unterstutzende Service Vertrage Links

Unterstiitzende Services  betroffener Service: IT-Services - Debitoren und Kreditoren

Anwendungsbereitstellung
Anwendungsbereitstellung

Anwendungsbetrieb
Anwendersupport >
Anwendungsbetrieb .
Anwendungstraining
SAP-Basisbetrieb -
Semnicedesk

<<

<< zuriick
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Anlegen der SLA, OLAs und Underpinning
Contracts

Servicekatalog durchsuchen

Benutzer:

Service Planner® abmelden | Ihr Prof
Serviceplan Version 2.3 Browser Sp

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewiinschten Service. . v

Service Beschrieb | Anwendungen und Plattformen | Clients = Leistungen = Verbundene Geschaftsprozesse = Eckdaten | Optionen | Unterstiitzende Service  Vlertrdge @ Links

ext. Vertrage Accountmanager, Kontakt Accountmanager,Wartungspartner, Kontakt ServiceDesk Dokument (UPC)
Bitte wahlen Sie... v auswahlen -
Servicelevelmanager, ServiceUnit Dokument (OLA)
OLA ; - .
Bitte wahlen Sie_.. v auswihlen
Lieferantenname, Kontaktperson,eMail Dokument (WP)
Wark rti ; - ;
artungspartner Bitte wihlen Sie... v auswahlen
<< zuriick




Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

’o

Zuweisen der Supporigruppen

Service - Paketierung

Servicebeschriebe \erbundene Prozesse

Supportgruppen

Aktuelle Supportgrupp
Supportgruppe erfassen

Gruppenname

Citrix

Mobile Devices
Metwork Group

SAP CC

1-4von4d

Gruppenowner

Haecky Philippe
Frommer Benjamin

Seiler Thomas

Unterstiitzende Services Leistungskatalog Bestellbare Leistungen Serviceoptionen

ext. Vertrage OLA SLA

Aktionen

IR[INPAP <
PP <
IR[INPAP <
LLO% ,

erste Seite | vorherige | néchste | letzte Seite

y, \\\\\/ \ ;
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Aufgaben einer Supporigruppe zuweisen

Service-Paketierung

Pinnwand | Service-Anforderungen | Service-Paketierung | Service-Katalog | Reports | Service Intelligence | Support | System Administration |

Supportgruppen

Erstellen

Gruppenname
Gruppenowner

Infrastruktur

Datenbanken

Gerdte App's

Gerdte

<< zuriick

Bitte wahlen Sie. . w

SQL Server 2008

SQL Server 2003 >

MySQL =

Oracle 11

Microsoft Server 2012 =

PHP extern bereitgestellt P

Personal Health Maonitor >

GPS-Tracker

Energy Monitor e

e-Banking

Mobile Office =2

Skype <<

Smarntphones -

Tablet

PC =5

Smartwatch

Wearable Cloth =

Sensor e
speichern

Applikationen

wverbundene
Prozesse

OneSite

Office 2013 2l S
SAP HR

Semniceplan 25
SAP FIICO

SAP PPS <
SAS Bl-Suite w ||z
Mitarbeiter anlegen 21 (S
Mitarbeiter - Ausbildungsplan erstelle
Mitarbeiter - Rollenprofil - zuweisen P
Mitarbeiter - Skillprofil zuweisen und
Mitarbeiter - Jahresziele festlegen =
Mitarbeiter - Zielerreichung reviewen ., || <<

L) ja ') nein




Service-Planungs und Steuerungsdokumente
definieren

$ Servicekatalog durchsuche
Service Planner®

Serviceplan Version 2.3

Servicepaketierung

Pinnwand | Serviceplan | Servicepaketierung | Reports | Support | System Administration

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewiinschten Service. . w I

Service Beschrieb Anwendungen und Plattformen Clients Leistungen Verbundene Geschaftsprozesse Eckdaten Optionen Unterstiitzende Service Vertrage Links

Capacity-Plan fiir den Service auswihlen Version
Availabilityplan suswahlen Anderung
Continuityplan auswahlen

Transitionplan auswahlen

Kundenzufriedenheitsumfrage auswihlen Zustdndigkeit
Improvement-Plan auswihlen Datum

Servicekatalog jetzt speichemn

<< zuriick

Templates, Beratung und Training auf Anforderung vorhanden
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Inhaltsverzeichnis

- Zentrale Funktionalititen:

- Servicereports




b

Reporting (Prozess — Service — Massnahmen)

Prozess
Berichte

Zur Verfligung stehende Berichte

Prozess-Profile | Services | Massnahmen

Standard Berichte und Listen, die als Word, Excel oder CSV Dateien abgerufen werden kdnnen fur eine weitere Verwendung.

Prozess-Profile
Berichte

Zur Verfiigung stehende Berichte

Prozess-Profile | Services | Massnahmen
Bezeichnung Inhaltsheschreibung (enthaltene Informationen) Export
0E

Gesamt Prozess-Profile Liste aller Prozess-Profile (Prozessdomane, Verbundener Prozess, Beschreibung, Datum)
e

Liste aller Prozessdoméne (Bezeichung, ProzessOwner)

Prozessdomanen
Service Owner Liste aller ServiceQwner (Vorname, Nachname, Tel, Mail, ServiceUnit) L'Tﬂmj
0E

Prozess Owner Liste alle ProzessOwner (Vorname, Nachname, Tel, Mail, Servicelnit)

2

Verbundene Prozesse Liste derverbundenen Prozesse (Prozessdomane, Verbundener Prozess, Beschreibung, Bertr. Service, Prozess Art)

< quriick
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Reports in Word und Excel
IgMUSTER AG

Prozress Owner

Ausgabedatum: 27.05.2014 - 20:18 Uhr

WVorname

Machname

Mraail Telefon

Serwvice Unit

Helrmut

Steigele

steigele@eaea- 04949 000 OO0 OO0

serviceplanners._ch

Infrastruktur

Peter

Gehrig

Gehrig@ea- 049494 OO0 OO OO0

serviceplanners_com

Infrastruktur

Christoph

Rindlisbacher

Rindlisbacherm@mea-
serviceplanners.com

Adrian sSchlumpf
Urs GSigy
Konrad TSNz
Achille Bernasconi

Ursula

Merz

el

B

[ START  EINFOGEN

SEITENLAYOUT ~ FORMELN ~ DATEN

report_prozessOwner_liste_27.05.2014.xls - Excel
(BERPRUFEN ~ ANSICHT  Nuance PDF

TH -7 .

Helmut Steigele ~

Al M Vorname
A B C D E -
1 |Vorname ‘Nachname Mail Telefon Service Unit
2 [Helmut Steigele steigele@ea-serviceplanners.ch 0440000000 Infrastruktur
3 |Peter Gehrig Gehrig@ea-serviceplanners.com 0440000000 Infrastruktur
4 |Christoph Rindlishacher Rindlisbacher@ea-serviceplanners.com
5 | Adrian Schlumpf
6 |Urs Gigy
-

Y. \\/ \;



Inhaltsverzeichnis

- Ausbaustufen und Zusatzservices




Ausbaustufen und Zusatzservices

- Verfiigbarkeits- und Kapazitiatsplanung pro Service
- Suchfunktionen und Auswertungen fiir Servicekatalog, Anforderungskatalog und Massnahmen
- Branchenorientierte Prozesskataloge und Dokumentationsvorlagen

- Kataloge fiir Non-IT-Services und IT-based Business Services

- Anpassung, Parametrisierung und Beistellung von Dokumentationen nach
ISO 20000, ISO 9001:2015, ISO 27001 oder CobIT 5

Service sowohl in deutscher wie in englischer Sprache erhiltlich!

109




Questions




Weitere Informationen @

« Architektur
» Installation / Schulung
« /Jusatzmodule / Templates

* Produkfinformationen
* Preise

« Installation / Schulung
 Partner

‘ ascade | T

IT-Wissen verwendbar machen

Cascade IT

Winkel 6

CH-8192 Glattfelden
helmut.steigele@cascadeit.ch

Tel: +41 44 300 68 90
www.cascadeif.ch
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