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Der Schlissel zu lhrer nachhaltigen IT



Der IT-Service-Katalog

Als Spezialist fiir IT- Service-Kataloge und
automatisierten Selfservice integrieren wir
uns als intelligentes Bindeglied

. Ganz egal womit Sie arbeiten, dank un-
seren Schnittstellen ergdanzen wir lhre IT
perfekt und bereichern Sie um spezielle
Funktionen, die nicht zu denen der klassi-
schen ITIL Tools geh6ren. Mit 20 Jahren Er-
fahrung in der Verbindung der Geschaftsbe-
reiche der IT bilden wir aus dem Standard
heraus alle Anforderungs- und Anderungs-
prozesse ab.

Wenn im Weiteren darum geht, das eigene
Serviceportfolio fiir den Kunden (in der Re-
gel den Mitarbeitern in Konzernen) abzubil-
den, spielen sowohl die Wahrnehmung der
eigenen IT bei den Kunden, als auch The-
men wie Kosten und Governance innerhalb
des Unternehmens eine zentrale Rolle.

Der Mitarbeiter als Kunde, der einen Kata-
log viele Jahre lang nur als klassischen
Quelle- oder Otto-Katalog kannte, nutzt
heute oftmals auch Amazon, Ebay und dhn-
liche Plattformen. Aus dem privaten Kon-
sum heraus resultieren daher Erwartungs-
haltungen, mit denen zunehmend auch die
Unternehmens-IT konfrontiert wird. Den
Mitarbeiter abzuholen, heil3t in einem ers-
ten Schritt, dass ihm das eigene Serviceport-
folio ansprechend und modern prasentiert
wird.

Erschwerend kommt aus Sicht der IT-Orga-
nisation noch hinzu, dass sich die Mitarbei-
ter am Angebot der IT vorbei selbst noch mit
Services versorgen. Wahrend vor einigen
Jahren vielleicht nur der Drucker aus dem
Media-Markt unter den Begriff der Schat-
ten-IT fiel, stellen heute Cloud-Angebote,

die an der Unternehmens-IT vorbei und so-
mit auch auRerhalb der Governance genutzt
werden, ein viel umfassenderes Problem
dar. Wenn man den Weg gehen will, das ei-
gene Portfolio regelmaRig dem Angebot des
Marktes anzupassen und auf die Anforde-
rungen im Unternehmen schnell zu reagie-
ren, dann muss ein Servicekatalog flexibel,
anpassbar und durch den Anwender akzep-
tiert sein. Er ist der zentrale Einstiegspunkt,
Uber den sich ein Anwender jederzeit tber
das komplette Serviceangebot der IT-Orga-
nisation informieren kann.

Wird heute von Servicekatalogen gespro-
chen, geschieht dies oftmals vor dem Hin-
tergrund einer laufenden oder abgeschlos-
senen Standardisierung. Dies kann hierbei
aber auch bedeuten, nur die einzelnen Ser-
vices zu standardisieren, trotzdem gleich-
zeitig das Gesamtangebot an Services fir
die Mitarbeiter zu individualisieren. Im Rah-
men der Personalbindung kann es sinnvoll
sein, dass verschiedene Mitarbeiter aus ei-
ner Auswahl dhnlicher Services den fir sie
am besten passenden auswahlen kdénnen.
Angefangen bei unterschiedlichen Displayg-
rofRen bei Notebooks Uber unterschiedliche
Mobiltelefone bis hin zu individueller Soft-
ware kann so schnell ein grofRes Angebot
unterschiedlichster Services entstehen.

Entlastung der Prozesse

Das Motto hier ist ganz deutlich:



Die Balance zwischen Standardisierung und
Individualisierung muss gefunden und abge-
bildet werden. Hier ist es wichtig, entspre-
chende Mechanismen zur Steuerung an der
Hand zu haben. Zum einen sollen die Mitar-
beiter die fir sie passenden Services schnell
und einfach finden und ihre Auswahlmog-
lichkeiten erkennen. Andererseits muss es
Governance-Mechanismen geben, um steu-
ern zu kdbnnen, wer welche Services bekom-
men darf.

Der IT-Service-
Katalog

Den passenden Service finden

Die Mitarbeiter missen sich in einem Ser-
vicekatalog zurechtfinden. Mit einer moder-
nen Suche, Vorschlagswerten und aus mo-
dernen Shopsystemen bekannten Filterkri-
terien kdnnen Mitarbeiter auf Basis der Ser-
vicebeschreibungen den fiir sie passenden
Service finden.

Die Sprache des Anwenders sprechen

Damit ein Anwender die passenden Services
findet und den Katalog akzeptiert, ist es
nicht nur wichtig, mit Suchbegriffen, Bildern
und fur den Anwender verstandlichen Ser-
vicebeschreibungen zu arbeiten. Das ganze
Portal um den Katalog herum muss die Spra-
che des Anwenders sprechen, also die im
Unternehmen verwendeten Begriffe auf-
greifen und adaptieren und das am besten
in der jeweiligen Landessprache.

Der intelligente Katalog als Unterstiitzung

Je groRer das Angebot an Services, desto
wichtiger ist es, dass der Mitarbeiter bei der

Auswahl der fir ihn in seinem Kontext pas-
senden Services unterstitzt wird. Ein intelli-
genter Katalog beriicksichtigt daher nicht
nur das Profil des Mitarbeiters, sondern
auch die bereits von ihm genutzten Services
sowie mogliche Abhadngigkeiten zwischen
den Services.
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Mehr als nur ein Self-Service-Katalog

Natlrlich ist es oftmals das erklarte Ziel,
dass sich Mitarbeiter selbst die fiir sie pas-
senden Services bestellen. Ein Self-Service
bringt viele Vorteile mit sich. Zusatzlich
muss es, gesteuert durch Rollenmodelle,
aber auch moglich sein, dass zum Beispiel
eine Abteilungssekretdrin flr Mitarbeiter
entsprechende Services bestellen kann.




Diese neue Leichtigkeit Ihrer IT-Services, be-
wahrt Sie davor, dass lhre Kosten aus dem
Ruder laufen und spart in kiirzester Zeit ba-
res Geld. Konzentrieren Sie sich auf lhre
Kernkompetenzen, den Rest Gibernimmt der
intelligente Service-Katalog fiir Sie.

An den Anforderungen orientiert

Die Welt ist im Wandel. Schatten-IT und
Consumerization der IT als Schlagworte fiih-
ren dazu, dass Services heute schneller ein-
gestellt und angepasst werden miissen. Ein
Servicekatalog muss daher flexibel zu ge-
stalten und einfach zu konfigurieren sein,
damit die IT-Organisation schnell auf Anfor-
derungen der Kunden reagieren kann
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wird, sorgen Preise am Service fiir die not-
wendige Transparenz, bei der internen aber
auch externen Verrechnung. Insgesamt ist
es erforderlich, die Preismodelle im Unter-
nehmen abbilden zu kénnen, da sich Ser-
vicepreise aus vielen Komponenten zusam-
mensetzen und einen wichtigen Beitrag zur
Konzernrevision und Erfiillung von Compia-
ncevorschriften beitragt..

Ohne Riickfragen zum Ziel

Insgesamt gilt es, den Anforderungsprozess
der Mitarbeiter, beginnend beim Serviceka-
talog, ohne Riickfragen abzubilden. Jedes
Ticket und jeder Anruf, der erforderlich ist,
damit ein Mitarbeiter einen passenden Ser-

M Startseite W Meine offenen Aktivititen (0)

stellung Auftrige anzeigen

4 Servicekatalog anzeigen

Standard Mobil Arbeitsplatz

Managed Workplace Laptop

% Paket fiir neuen AuBendienst-Mitarbeiter
#  bestehend aus:

4 Standard User Service (AD &
Exchange)

Office 365 Standard

Standard-Mabiltelefon mit Vertrag

- Laptop
Bl - Benutzerkonto und Mailbox
WIGEEEY icrosoft Office 365 Lizenz
- VPN-Zugang ins Netzwerk

Support und Helpdesk

iPhone 6 mit Standardver-
trag

Bestandteile

Managed Workplace Laptop

-4 GB DDR3 RAM

- Gewicht: 1.5 kg

- 14" Full HD 16:9 Widescreen (35,6 cm Bildschirmdiagonale)
- Intel® Core™ i5-6200U Prozessar (3M Cache, bis zu 3,30 GHz)
- Intel HD 520 Grafikkarte

- 250 GB HDD Festplatte
- HDMI, USB 3.0, WLAN-ac
- Akku: bis zu 9 Stunden Laufzeit

Ausriistung anzeigen oder andern

Aktionen

» Bestellen

Preise

Neu bestellen

Dieser Laptop enthilt folgende Komponenten:

Kaufpreis: 439,00 EUR
Leistungsempfanger dndern
Feste Einmalgebuhr: 49,00 EUR
Periodisch

monatliche 25,00 EUR
Grundgebuhr

Das Standard Image besteht aus folgender Software
- Standard Betriebssystem Windows 10 Enterprise

- Adobe Acrobat Readsr, Winzip, Virsnscanner

- Microsoft Office Standard (Word, Excel, PowerPoint)

Weitere Leistungen

- Softwareverteilung, Bestell- und Reparaturhandling

- LAN-Zugang und IP-Adresse

- Helpdesk-Support unter +49 180 1234 5678 oder Email an Email sup-

port
Das Preisschild am Service

Ein Preisschild am Service kann mehrere As-
pekte abdecken. Je nach Unternehmenskul-
tur kénnen Preise zu einem verstarkten Kos-
tenbewusstsein fiihren und somit externe
Mittelabfllisse wie zum Beispiel fiir Lizenzen
reduzieren.

Insbesondere wenn eine verursachungsge-
rechte Leistungsverrechnung durchgefiihrt

vice findet oder sich innerhalb des Prozes-
ses abgeholt flihlt, kostet nicht nur Geld,
sondern fiihrt auch zu einer schlechteren
Wahrnehmung des Angebotes.

Unsere Mission

,Wir sorgen fiir einen reibungslose Verwal-
tung der IT-Services unserer Kunden und
verbessern die Wahrnehmung des IT-Dienst-
leisters im Unternehmen.”




Mit Automatisierung

Das eigene Portfolio wurde in einem Ser-
vicekatalog abgebildet, die Services wurden
standardisiert und der Kunde findet sich zu-
recht. Jetzt gilt es, schneller und effizienter
im Rahmen der Leistungserbringung und
Servicebereitstellung zu werden. Neben
dem Aspekt der moglichen Kostensenkung
durch Automatisierung gilt es auch hier, die
Erwartungshaltung der Mitarbeiter zu be-
ricksichtigen.

Ein Mitarbeiter will nicht 4-5 Werktage war-
ten, bis eine neue Software auf seinem Cli-
ent installiert wird. Ein Server aus der
Microsoft Azure Cloud ist liber die Konsole
in 5 Minuten bereitgestellt und sollte bei ei-
ner Bestellung liber den Katalog daher auch
nicht viel langer dauern. AuBerdem will die
Konzernsicherheit, dass ein Account inner-
halb von Minuten und nicht Stunden Be-
rechtigungen bekommt oder verliert, ohne
dass manuelle Eingriffe in den Prozess statt-
finden. All dies sind Herausforderungen, fir
die eine Prozessautomatisierung das Mittel
der Wabhl ist.

Vom Servicekatalog zur IT-Fabrik
Der produktionsreife Auftrag

Der Prozess der Leistungserbringung soll
ohne Rickfragen oder sogar voll automati-
siert ablaufen. Eine wichtige Voraussetzung
hierflr ist ein produktionsreifer Auftrag.
Der produktionsreife Auftrag muss Gber Re-
gelwerke im Katalog und Automatismen im
Prozess sichergestellt werden, so dass im-
mer alle Informationen in der vereinbarten
Form fir die Leistungserbringung vorliegen.
Nur so lassen sich alle Bestellungen automa-

tisieren oder bei teilautomatischen Auftra-
gen Rickfragen vermeiden. Der Anwender
kann sich in standardisierten Prozessen na-
turlich auch jederzeit tiber den Auftragssta-
tus informieren. Das erklarte Ziel muss sein,
dass nach dem Abschicken einer Bestellung
niemand mehr einen Telefonhoérer in die
Hand nehmen muss.
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Die automatische Schnittstelle
zum Business

Muss ein Service durch einen Mitarbeiter
angefordert werden oder lasst er sich nicht
auch durch die Abbildung von Identity Ma-
nagement-Prozessen automatisch bestellen
oder kiindigen? Verldsst ein Mitarbeiter das
Unternehmen, dann kdnnen die Accounts
deaktiviert und Services gekiindigt werden.
Schnittstellen zu entsprechenden Systemen
und Prozessen berlicksichtigen hier nicht
nur Anforderungen aus dem Bereich Unter-
nehmens-Governance, sondern sie sorgen
auch dafiir, dass Mitarbeiter schon proaktiv
mit den passenden Services versorgt wer-
den und diese automatisch auch wieder zu-
riickgegeben werden.



Alles auf einen Blick

| Laptop

| Monitor
Photo

| Email

| Dateizugriff

| Mabiltelefon

Es gibt viele Griinde, warum eine verursa-
chungsgerechte interne Verrechnung der
im Servicekatalog angebotenen Leistungen
sinnvoll ist. Ein wichtiger Punkt sind oftmals
Anforderungen aus dem Bereich Control-
ling, verbunden mit steuerrechtlichen Be-
trachtungen. Gerade im Zusammenspiel
von miteinander verbundenen Unterneh-
men sind transparente Preise auf marktib-
licher Basis ein wichtiges Element und mis-
sen in einer internen Leistungsverrechnung
nachgewiesen werden.

Aus Sicht des Servicekataloges als Schnitt-
stelle zum Kunde spielen transparente Ser-
vicepreise, die Darstellung, wieviel man mo-
natlich fir welche genutzten Services be-
zahlt und eventuell auch innerhalb der Pro-
zesse genutzten Regelwerke der preisba-
sierten Genehmigung eine zentrale Rolle.
Servicepreise im Katalog und monatliche
Kostentransparenz sind nicht nur Voraus-
setzung dafiir, dass es weniger Diskussionen
um die tatsachlich abgerechneten Services
gibt, sie kdnnen auch Effekte der Kostenre-
duktion durch geringere Abrufmengen ge-
nerieren.

ch

Eine solche verursachungsgerechte Leis-
tungsverrechnung muss natirlich  auf
Knopfdruck und ohne zusatzlichen Aufwand
moglich sein.

Die Kosten im Blick

Ob genutzte Lizenzen, Benutzerkonten oder
die Basis-IT-Ausstattung der Mitarbeiter -
der Uberblick tiber die Entwicklung der ak-
tuellen IT-Kosten ist wichtig. Denn diese
kénnen Uber eine interne Leistungsverrech-
nung direkt auf die Kostenstellen der jewei-
ligen Leistungsnutzer umgelegt und trans-
parent dargestellt werden.

So lassen sich die Kosten der IT proaktiv sen-
ken und Benutzerkonten und Lizenzen ver-
ursachergerecht umlegen. Kostenstellen-
verantwortliche gewinnen dadurch maxi-
male Transparenz. Im Ubrigen miissen Da-
ten der Leistungsverrechnung kaufmanni-
schen Systemen zur Generierung von Rech-
nungen und der Finanzbuchhaltung zur Ver-
fligung gestellt werden. Dies sorgt fiir noch
mehr Transparenz und Kostenbewusstsein
im Unternehmen.



Eine Standartsoftware

viel Nutzen

Automatisierung der Requestpro-
zesse und des Fulfillments, klar
durch fest implementierte Regel-
werke definiert

Verbesserung der IT Wahrnehmung
durch zeitgemaBe Technologien
und Self-Service, sowie transpa-
rente  Kommunikation und Erho-
hung der Servicequalitat

Kostenersparnisse durch gezielte
Verringerung des Servicesauf-
wands, der Servicepreise und des
Servicebezugs.

Compliancesicherheit durch
transparente Berechtigungs-
steuerung sowie Einhaltung von
verschiedenen Normen wie
(DSGVO, BAIT,BSI etc)

Rahmendaten

& Uber 1,7 Mio. verkaufte Lizenzen
& Seit 2003 am Markt

& bis zu 32 Sprachen

an lhre Organisation angepasst
OnPremise und Cloudldsung

Kontakt:

Dominik Varos — Leiter Marketing

Telefon: +49 6241 940 9028
Email: Dominik.Varos@syscovery.de

'.‘syscovery

‘ business solutions

syscovery Business Solutions GmbH
Am Romischen Kaiser 7
67547 Worms

Phone 0800-3 69 83 69
Mail  savvysuite@syscovery.de
Web www.syscovery.de

Self-Service Oberflache
Plattformunabhangig
Wahrungsiibergreifend
Hohe Datensicherheit
Viele Konnektoren




