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• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Einstieg - Systemadministration – PBA- und Service-Parameter

• Das Anlegen von Parametern

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform – Anwendung –
Komponenten – externe und interne Lieferanten - Dokumentationen

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

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service – Serviceleistungen 
– Serviceoptionen – Dokumentationen

• Wie plant und baut man sich seinen «Service» - Servicekatalogisierung

• Servicereports

• Ausbaustufen und Zusatzservices
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Zur Beantwortung folgender Fragen:

• Welcher Geschäftsprozess wird durch welche Services unterstützt?

• Welcher Geschäftsprozess und welcher Service werden durch welche Provider unterstützt?

• In welchem Prozess gibt’s welche Versorgungslücken?

• Welche Massnahmen laufen in welchem Prozess oder Service?

• Mit welchen Komponenten, Plattformen, Anwendungen und Lieferanten bediene ich welche 
Geschäftsprozesse?

• Welche Leistungen stecken in welchem Service?

• Welche Planungsdaten stehen hinter welchem Prozess und welchem Service?

Wozu brauche ich es?
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Aktuelle Praxis
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Die Folge
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• Wie all das kontrollieren, aktuell halten und korrekt entscheiden im Falle von 

• Strategie-Entscheiden (Anpassungen im Geschäfts-, Organisations- und Providermodell)

• Sourcing-Entscheiden

• Isolieren von Insel-technologien

• Audits

• Einführung, Umbau und Einstellung von Prozessen

• Einführung, Umbau und Einstellung von Services

• Taktische Prozess- und Serviceplanung

• Providermanagement

Die Folgen im Management-Alltag
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• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Einstieg - Systemadministration – PBA- und Service-Parameter

• Das Anlegen von Parametern

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform –
Anwendung – Komponenten – externe und interne Lieferanten - Dokumentationen

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service –
Serviceleistungen – Serviceoptionen - Dokumentationen

• Wie plant und baut man sich seinen «Service»?

• Servicereports

• Ausbaustufen und Zusatzservices
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• Einsparen von Consulting und Dokumentationsaufwand

• Beschleunigung von Investitions- und Auslagerungsentscheiden

• Vereinfachung und Verkürzung des Planungsaufwandes für:

• Insourcing – Outsourcing

• Serviceplanung und Service-Setup

• Verbinden von Architektur-Entscheiden  – Service- und Systems Delivery Lifecycle Steps

• Abkürzen und Vereinfachen von Audit- und Consulting-Trails zu

• Internen Kontrollsystemen

• Cobit-Implementierungen

• ISO 9001, 20000, 270000 etc.

• Supplier- und Multivendor Control

Was ist das Ziel des Service
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Enterprise und Service-
Architektur - Zusammenhang
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Das Geschäftsmodell
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



Service

Leistungskatalog

Actionnable Parts Optionen Bestellkanäle Reporting

Angebots-
Parameter

Lieferanten Dokumentationen Reports

Was sind die Kernelemente 
eines Servicekataloges (e.g. 
Angebotes)
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Die Kernelemente der Patterns 
of Business Activity
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Prozesskatalog und 
PBA

Anforderungen Benötigte Services Technologiebausteine Dokumentationen



Kernelemente der technischen Architektur
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Architektur

Plattformen Anwendungen Komponenten Prinzipien
Sourcing-

Partner und 
Lieferanten



• Architektur- Servicekatalogisierung, Steuerung und Serviceplanung mit einer aktuellen 
Datenbasis

Die Antwort dazu
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• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Einstieg - Systemadministration – Prozesse , Prozessmuster und Service-Parameter

• Das Anlegen von Parametern

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform – Anwendung –
Komponenten – externe und interne Lieferanten – Dokumentationen

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

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service – Serviceleistungen 
– Serviceoptionen - Dokumentationen

• Wie plant und  baut man sich seinen «Service»?

• Servicereports

• Taktische Serviceplanung und Servicedokumentationen
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Der Einstieg
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Einstieg unter http://unternehmensname.ea-serviceplanner.com

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

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


Das Zentralmenü
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Übersicht - Usermanual
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Systemparameter anlegen
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Die Elemente der Systemadministration



Benutzer anlegen
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Hilfe beim System Support

21Copyright © CascadeIT



Dokumentation – Der Dateimanager
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Support für 
Systemerweiterungen anfordern
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Berichte abrufen
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XML-Export - Import

Nur für Rolle Systemadministrator – ermöglicht 
Export und Import zu Umgebungssystemen – nur für 
Rolle SysAdmin



Reports im Detail
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• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Systemadministration – PBA- und Service-Parameter

• Das Anlegen von Parametern

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform –
Anwendung – Komponenten – externe und interne Lieferanten - Dokumentationen

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service –
Serviceleistungen – Serviceoptionen - Dokumentationen

• Wie plant und  baut man sich seinen «Service»?

• Servicereports

• Ausbaustufen und Zusatzservices
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• Parametrisieren bedeutet hier:

• Aus vordefinierten Katalogeinträgen 

• Auswählen

• Titel auf Unternehmens-Vorgabe ändern

• Nicht benötigtes Löschen

• Benötigtes Nachtragen

Anmerkung
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• Grundregel

– Zuerst alle Parameter festlegen

• Erst dann den Servicekatalog und Prozessanforderungen
zusammenstellen

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



• Löschen, Ergänzen und Kompilieren auf Basis von best Practice basierten Parametern 

• Spart Zeit

• Nerven

• Dokumentationsaufwand

• Auditierungsaufwand

• Entscheidungsvorbereitungs-Aufwand

• Beratungsaufwand

Was bedeutet das
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Die einzelnen Parameter im Detail
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Definition der Prozessdomänen
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Definition der Geschäftsprozesse
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Achtung: Zuerst Prozessdomänen festlegen, dann 
«verbundene Prozesse» anlegen und zuordnen



Prozessverbindungen aufbauen
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Definition der Prozess-Owner
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Parameter für Versorgungssituation eines 
Prozesses
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Definition der Serviceowner
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Festlegen der Standorte
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Festlegen und Korrigieren der 
Vertraulichkeitsstufen

38Copyright © CascadeIT



Definition der Notfallklassen
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Festlegen der Vertraulichkeitsstufen
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Definition der Sicherheitsklassen
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Definition der maximalen Ausfallzeiten
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Festlegen der Verantwortlichkeitsstufen pro 
Leistung
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• Ein Service besteht immer aus:

• Leistungen aus dem Leistungskatalog

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

• Optionale Leistungen

Arbeitsschritte in der Servicepaketierung



Definition des Leistungskataloges
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Leistungen zuweisen



Eingabemaske – Neue Leistung erstellen

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

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

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



Festlegung der «bestellbaren Leistungen»
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Servicestatus anlegen
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Festlegen der Vertragsarten
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Service-Typen anlegen
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Kurzbeschreibung eines Service anlegen
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Servicebeschreibung erstellen 
oder anpassen
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Click here



Unterstützende Services erfassen
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Hier jene Servicepakete erfassen, welche zum Support anderer Services benötigt werden. BSP (SAP-HR –
standardmässig unterstützt durch Basis-Service und Applikationswartung und Servicedesk)



Servicelevelmanager anlegen
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Click here

Danach hier ergänzen oder erfassen



Applikationsverantwortliche erfassen
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Click here

Danach hier ergänzen oder 
erfassen



Lieferanten / Wartungspartner anlegen
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Click here

Danach hier ergänzen oder 
erfassen



Servicezeiten erfassen
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• Clients – Client-Definitionen

• Devices

• Server

• Plattformen

• Anwendungen

• Vertragsbeziehungen

• OLA

• Underpinning Contracts

• Supportgruppen

Parameter zu Architekturbausteinen



Standardkomponenten anlegen
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Modelle zu den jeweiligen Komponenten anlegen
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Anwendungen erfassen
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Click here

Danach hier ergänzen oder 
erfassen



Standard-Datenbanken anlegen
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Arbeitsplattformen anlegen
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Standard-Server anlegen
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Anlegen der Basis-Software des 
Unternehmens
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Sub-Prozesse zu 
Geschäftsprozessen erfassen
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Click here

Danach hier ergänzen oder 
erfassen



Service Units anlegen
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Click here

Anpassen



• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform –
Anwendung – Komponenten – externe und interne Lieferanten –
Dokumentationen

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

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service –
Serviceleistungen – Serviceoptionen - Dokumentationen

• Wie plant und  baut man sich seinen «Service»?

• Taktische Serviceplanung und Servicedokumentationen

• Ausbaustufen und Zusatzservices
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Servicepaketierung – Aus Parametern die 
Bausteine des Service zusammenstellen



• Schritt 1: Servicebeschriebe anlegen

• Namen

• Kurzbeschreibung

• Service-Architekturebene (frei definierbar) anlegen
• Infrastruktur

• Basis

• Fachservice

• Business-Service

• Diese Servicebeschreibungen mit den jeweiligen 

• Verbundenen Prozessen

• Unterstützenden Services 

• Leistungen

• Optionen etc. 

verbinden

Die zugrundeliegende Logik



Servicenamen festlegen – Kurzbeschreibung erstellen
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Click here

Anpassen

Achtung es sind schon knapp
70 typische Kurz-
beschreibungen erfasst, ein
Anpassen und Rausstreichen
der Services, die nicht benötigt
werden, ist empfohlen



Prozesse mit Services verbinden
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Click here



Verbundenen Prozess beschreiben

Click here

Achtung: Es sind ca. 115 Prozesse schon textuell vordefiniert, bereits 
mit den Prozessdomänen verknüpft und müssen nur mehr angepasst 
werden

Hier den Service zum Prozess auswählen



• Logik: Jeder Service braucht 
zum Funktionieren auch 
immer unterstützende 
Services. Diese wären zum 
Beispiel:

• Servicegovernance

• Servicemanagement

• Change- und taktisches 
Projektmanagement

• Servicedesk

• Applikationsbetrieb (SaaS)

Services und Unterstützende Services



Leistungen pro Service zusammenstellen

Achtung: Es sind ca. 1100 Leistungen schon textuell vordefiniert, 
bereits mit den Services verknüpft und müssen nur mehr angepasst 
werden



Unterstützende Services einem Service zuweisen

670 Vorpaketierungen bereits angelegt! 



Unterstützende Services einem Service zuweisen

Service auswählen, Unterstützenden Service zuordnen



Services und Leistungen miteinander verbinden



Service auswählen – Leistung zuordnen



Bestellbare Leistungen  pro Service 
zusammenstellen

Achtung: Es sind ca. 170 Requestkandidaten schon textuell 
vordefiniert, bereits mit den Services verknüpft und müssen nur mehr 
angepasst werden



Optionen pro Service zusammenstellen

Achtung: Es sind ca. 170 optionale Leistungen schon textuell 
vordefiniert, bereits mit den Services verknüpft und müssen nur mehr 
angepasst werden



Supportgruppen pro Service zusammenstellen



Verträge pro Service zusammenstellen



• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform –
Anwendung – Komponenten – externe und interne Lieferanten -
Dokumentationen

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service –
Serviceleistungen – Serviceoptionen – Dokumentationen

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

• Wie plant und baut man sich seine «Service»? – finale Katalogisierung

• Servicereports

• Ausbaustufen und Zusatzservices
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Der Servicekatalog
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Die Elemente eines Servicekataloges

Servicenamen auswählen, 
danach alle folgenden Reiter 
ausfüllen, Versionsnummer 

definieren – speichern!



Servicekurzbeschrieb aufrufen
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Servicestatus zuweisen
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Serviceunit zuweisen
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Servicemassnahmen zuordnen
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Anwendungen und Plattformen zuweisen
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Clients und Client-Kategorien zuweisen
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Modelle zu den Clients zuweisen
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Devices und Apps zuweisen

Damit sind 
Servicekonfigurationen bis hin 

zur laufenden App beim 
Endkunden möglich !



Leistungskatalog und bestellbare Leistungen 
(Requests)  pro Service zusammenstellen
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Service und Geschäftsprozess verbinden
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Eckdaten zum Service anlegen
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Optionen pro Service festlegen
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Zuordnen der unterstützenden 
Servicepakete
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Anlegen der SLA, OLAs und Underpinning 
Contracts
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Zuweisen der Supportgruppen



Aufgaben einer Supportgruppe zuweisen



Service-Planungs und Steuerungsdokumente 
definieren
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Templates, Beratung und Training auf Anforderung vorhanden



• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services – Plattform –
Anwendung – Komponenten – externe und interne Lieferanten -
Dokumentationen

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service –
Serviceleistungen – Serviceoptionen - Dokumentationen

• Wie plant und  baut man sich seinen «Service»?

• Servicereports

• Ausbaustufen und Zusatzservices
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Reporting (Prozess – Service – Massnahmen)
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Reports in Word und Excel

107Copyright © CascadeIT



• Wozu brauche ich den EA-Serviceplanner?

• Was ist die Denke dahinter?

• Zentrale Funktionalitäten: 

• Service-Architektur und Massnahmen-Portfolio:
Prozessanforderung (Patterns of Business Activity)- Services –
Plattform – Anwendung – Komponenten – externe und interne 
Lieferanten - Dokumentationen

• Serviceplan:
Alignement – Business-Requirement – Serviceanforderung – Service 
– Serviceleistungen – Serviceoptionen - Dokumentationen

• Wie plant und  baut man sich seinen «Service»?

• Servicereports

• Ausbaustufen und Zusatzservices

108Copyright © CascadeIT

Inhaltsverzeichnis



• Verfügbarkeits- und Kapazitätsplanung pro Service

• Suchfunktionen und Auswertungen für Servicekatalog, Anforderungskatalog und Massnahmen

• Branchenorientierte Prozesskataloge und Dokumentationsvorlagen 

• Kataloge für 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 erhältlich!

Ausbaustufen und Zusatzservices
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Questions
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Weitere Informationen

• Produktinformationen

• Preise

• Installation / Schulung

• Partner 

• Architektur

• Installation / Schulung

• Zusatzmodule / Templates 

Cascade IT

Winkel 6

CH-8192 Glattfelden

helmut.steigele@cascadeit.ch

Tel: +41 44 300 68 90

www.cascadeit.ch


