R L ruru
11010111
ool 0l

Il
Heh _ ascade I'T

IT-

und Service-Management-Problemstellungen l6sen

mit dem Servicemanagement Mentor

P T i
10101 01

/] Whatitis

Sparen Sis sich das Suchen - Holen Sie sich Inrs: Projektgrundiagsn - hisr

Willkommen! Sparen Sie sich das Suchen - Holen Sie sich Ihre Projektgrundlagen - hier

Ab sofort ist das dwhattis Extranet

- Dieser Servicemanagement-Mentor ist fir Sie erstellt worden, um
fiir alle Besucher zugénglich. Bestellen

Sie jetzt Inren Jahres Zugangscode 1. den Kontroll- und Dokumentationsaufwand in Ihrer Abteilung niedrig zu halten
hier! 2. fiir das Erstellen von und von Tool
3. fiir das Erstellen von P i und
Memberlog
Fiir jedes Thema stellt dieser Servi Ment 2ur gung
© Logn
1 Vorlagen, fiir ionen und Templates
© Logout 2. Arbeitsabliufe auf Basis von "Good Practice”, welche isiert werden sollen
2. Sie miissen nur mehr downloaden, anpassen und die Dokumente mit eigenem Logo versehen.
Inhalte: .
seit dem letzten Release - Control -Level
Zweck
Themen Neuerungen auf der Ebene - Kontroll-Level
o Ale Gesamisblaufe erganzi um RACHDiagramme. Diese kinnen nun sis und iterverwendet werden
Kontakt
Forum
Neuerungen auf der Ebene - Expert Level
Community

o Musterpfichtenheft Asset Discovery und Software-Deployment
RSS Feeds Verzeichnis o Musterpfichtenheft Servicedesk-System
o Musterpflichtenheft Systemiberwachung

Portal news:

10.10.2009:
Release Kandidaten 2010

Release-Candidates - Jahr 2010

Benutzerhandbuch mit Anwendungsfallen

Version 5.0
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1. Grundlegendes zum Servicemanagement-Mentor

D a sSerficemanagement-Mentorii  a sedrvicdknanageners.comii  wur d e
Einheiten eine grundlegende Wissensbasis zu schaffen, welche zur Verfigung steht wenn

1 Dokumentationsaufwénde gering gehalten werden sollen

1 Kontrollunterlagen, Wegleitungen und Spezifikationsgrundlagen vor Projektbeginn
bereitstehen sollen

1 Vor Projektbeginn sichergestellt sein soll, dass man auf Basis von Best-Practice-
Standards starten kann

= =9

Beratungsbudgets neu fokussiert und verteilt werden missen
der Umsetzungsdruck bei neu auftretenden Aufgabenstellungen innerhalb der IT so stark

geschaf f-en,

gestiegen ist, dass man auch ohne externen Experteneinsatz pragmatische und doch
gleichzeitig verstandliche und umsetzbare Spezifikationsgrundlagen geschaffen werden
mussen
1 IT-Kader vor externem Beratereinsatz fachlich ausreichend vorbereitet werden, um dann
fokussiert und budgetschonend Mandate erteilen und nachkontrollieren zu kénnen.
1 immer auf aktuelle und gleichzeitig erfolgreiche Problemlésungsmethoden und
Umsetzungshilfen zugegriffen werdensolli s pr i ch AGI|I ei chstandfi mit
auf dem externen Markt geschaffen werden soll.

Der Inhalt dieses Servicemanagement-Mentors mit dem Stand Version 5.0 per 17.01.11 umfasst
folgende Aufgabenstellungen und Inhalte

1 Wahrnehmen von Fihrungsaufgaben

(0]

OO O0O0OO0OO0OO0o

Erstellen von IT- und Servicestrategien
Ressourcenbeschaffung, Lieferanten- und Vertragskontrolle
Serviceplanung

Service-Ein- und Uberfuihrung

Servicebetrieb

Notfallmanagement und Security

Relationship-Management zum Business

Erstellen eines Sicherheitshandbuches (Security-Management)

1 Bausatze zur Abwicklung folgender Projekttypen

(0]

O O0OO0O0OO0OO0OO0O0o

Grundlagenbausatz Projektmanagement nach PMBOK
Genereller Systemaufbau

Aufbau von Asset-Discovery-Systemen

Aufbau von Softwarepaketierungs- und Verteilungssystemen
Aufbau von Servicekatalogen

Aufbau von Servicedesksystemen

Ubernahme oder Ubergabe von Services (In- und Outsourcing)
Bezug von Cloud-Services

EinfUhrung IT-Servicemanagement auf Basis ITILv3

Version Datum Seit e
V5 17.01.2011 3
Benutzerhandbuch V5 Geprift/Freigegeben: Steigele Erstellt/Geandert:

www.4whatitis.com

Prozess - Wissen verwendbar gemacht

L



uuuuuuu

ascade T

Als zusatzliche Details sind weiters folgende Inhalte abruf- und einsetzbar:

1 Prozessketten (zum Nachkontrollieren von Prozess-Schritten, Offerten etc.)
9 Prozessdiagramme (zum Einsetzen und Anpassen von Arbeitsablaufen fir Spezifikationen,
Pflichtenhefte etc.
1 Prozess-Spezifikationen (ISO-konform)
1 Tools (excelbasiert, ohne Makro, mit voll ersichtlicher Logik)
9 Beispielvorlagen (Templates) mit Mustertext beftllt
1 Dokumentvorlagen mit Inhaltsverzeichnis
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Anmerkung:

Mit der Nutzung dieses Servicemanagement-Mentors ist bei Aufschaltung auch immer ein
kurzzeitiger Vor-Ort-Einsatz eines Managementcoaches im Preis mit-inkludiert. Die Zielsetzung

i st jedoch die ASelbstandigkeitfi des Benutzers m
komplexeren Problemstellungen.
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2. Stand Januar 20117 Inhalt des www.4servicemanagers.com

Prozessketten

IT-Strategie erstellen
Demandmanagement - Aufbau Servicepipeline
Service-Strategie erstellen
Serviceportfolio-Management
Innovationsmanagement betreiben
Financial Management
Servicekatalog-Management
Sourcingstrategie - Sourcinghandbuch
Supplier- und Contractmanagement
Purchase Order Process

Order to Cash - Prozess
Beschaffungsprojekte durchfiihren
Servicelevelmanagement ITILv2
Servicelevelmanagement nach ITILv3
Availabilitymanagement

Transition Planning und Support
Servicevalidation und Testing
Change- und Releasemanagement
Configuration Management

Ex-Post Evaluationen
Knowledgemanagement
Eventmanagement
Requestmanagement
Lizenzmanagement
Accessmanagement

Incident Management

Problem Management
Continuity-Management
Security-Management

Business Relationship Management
Verbesserungsprozesse etablieren
IT-Servicemanagementprozesse einfuhren
Auditvorbereitung

Verbesserungsprozess
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Detaildiagramme fir Workflowspezifikationen

Demand- und Serviceportfoliomanagement

Ausarbeiten von Kern- und Zusatzservices

Generisches Offering entwickeln - Serviceportfolio aufbauen
Servicelevel-Packages definieren

Servicelevel-Packages Kundensegmenten zuordnen

Festlegen des Service-Inventory

Dem jeweiligen Servicepackage einen Businesscase zuordnen

Das Gesamtportfolio an Servicepackages analysieren (Was ist zu tun)
Massnahmen im Portfolio priorisieren - Timing der Massnahmen festlegen
Den Massnahmen Ressourcen und Finanzen zuweisen

Das Serviceportfolio und die beschlossenen Massnahmen kommunizieren

Finanzcontrolling und Finanzmanagement in der IT
IT-Kosten erfassen

IT-Kosten budgetieren

IT-Kosten Kontrollieren

Businesscases rechnen

Kosten rapportieren und verrechnen

Lieferanten- und Vertragsmanagement
Lieferanten kategorisieren

Lieferanten aufnehmen

Lieferantendatenbank pflegen

Lieferleistungen der jeweiligen Lieferanten bewerten
Lieferanten verlangern, kiindigen

Neuen Vertrag kategorisieren

Neuen Vertrag aufnehmen

Vertrége im Status andern, aktualisieren, ersetzen
Vertragserfillung prifen

Vertrage verlangern oder kiindigen

Beschaffungsmanagement in der IT
Businesscase errechnen - Investitionsantrag stellen - Beschreibung und Chart
Vorevaluation durchfiihren - Beschreibung und Chart

Rfl oder RfP (Aufforderungen zur Offertenstellung) versenden- Beschreibung und Chart

Beschaffung unkritische Ressource (Visio)
Beschaffung Engpassressource (Visio)

Beschaffung Hebel-Ressource (Visio)

Beschaffung Strategische Ressource (Visio)
Detailevaluation durchfiinren - Beschreibung und Chart
Verhandlungen vorbereiten - Beschreibung und Chart
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Servicelevelmanagement ITILv2

Servicebeddrfnis eingrenzen - Alignement sicherstellen
Servicebedarf festlegen - Servicebeschreibung erstellen
SLA mit dem Kunden aushandeln und erstellen
Servicelevel-Agreement tiberwachen

Service Reports erstellen

Servicelevelmanagement ITILv3

Kontakte und Schnittstellen zu den Servicebeteiligten aufbauen

Grundlagen zum SLA-Rahmen definieren (Inhaltspunkte SLA)

SLA-Draft erstellen

Zugehorige OLAs und Underpinning Contracts revidieren

SLAs mit dem Kunden vereinbaren und erstellen

SLA-Erflllung tberwachen

Servicezufriedenheit erheben, messen und verbessern (Achtung eigener Teilprozess ausserhalb
von ITIL v3 - Client-Relationshipmanagement)

SLA-Reports erstellen

SLA-Review intern durchfiihren

SLA mit Kunden revidieren - Massnahmen fiir den Service-Improvement-Plan definieren

Verfigbarkeitsmanagement

Verfuigbarkeitsanforderungen ermitteln

Design fur die Verfugbarkeit und die Servicerecovery erstellen - Availability-Plan ist Outputobjekt
Service-Recovery etablieren - Contingencyplan erstellen

Verfugbarkeiten messen und rapportieren

Verfuigbarkeit standig verbessern

Change- und Releasemanagement

Change Eroffnen

Change prufen

Change kategorisieren und autorisieren - Achtung vereinfachte Version fir das Release
Deployment

Release planen

Release vorbereiten und testen

Releases Implementieren

Releases Abschliessen

Emergency-Change/Release-Workflow

Configuration Management
Configuration Planning und Identification
Configuration Status

Configuration Control

Configuration Verification und Audit
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Events managen

Events identifizieren (festlegen, was einen Event ausldsen kann)

Events filtern (festlegen, ab wann etwas als Event gilt)

Events beurteilen (festlegen, was bei wiederholtem Eintritt eines Events als Gegenmasshahme zu
ergreifen ist)

Events weiterleiten und behandeln

Request-Management

Request aufnehmen

Request bewilligen

Request erflillen

Request schliessen
Requesterfullung nachkontrollieren

Lizenzmanagement

Lizenz auf Basis eines Benutzerantrages anfordern (am Servicedesk)

Bewilligung einholen

Software installieren - Konfigurationsdaten nachpflegen - bei Erléschen der Berechtigung Lizenz
deaktivieren - Konfigurationsdaten nachziehen (Servicedesk)

Lizenzverletzungen prifen (Auditieren und Verifizieren)

Identity- und Accessmanagement

Zugriff auf einen Service oder eine Anwendung anfordern (Service-Request bzw. Nutzerantrag)
Bewilligung einholen

Rechte erteilen

Rechte pflegen (Personenstandsanderung, Versetzung etc.)

Rechte sperren (Input: Benutzerantrag)

Rechtsverletzungen priifen

Rechtsverletzungen behandeln

Storfallmanagement (Incidentmanagement)
Incident aufnehmen

Incident klassifizieren und diagnostizieren
Incident - Service wieder herstellen

Incident abschliessen

Incident-Control Prozess fir den Servicedesk

Problem-Management

Problem aufnehmen und klassifizieren

Problem diagnostizieren - Workaround erarbeiten

Problem Uberwachen - Known-Error Database aktualisieren, Fritherkennung etablieren
Fehler I6sen (Visio)

Problem abschliessen
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Notfall- bzw.- Service-Continuity-Management

Fokus festlegen - Service-Continuity Policy erstellen

Business Impact Analyse durchfiihren

Risiko-Assessment durchfiihren

Gegenmassnahmen planen und etablieren
Gegenmassnahmen implementieren

Wirkungsmetriken festlegen

Testen

Trainieren

Auditieren (regelmassig) und Reviews (auf Anlass) durchfiihren

Sicherheitsmanagement

Struktur des Sicherheitshandbuches erstellen

Bedrohungskatalog erstellen - Impact-Analyse fahren

Awareness schaffen

Risiko Assessment durchfuhren - Operative Risiken erkennen und bewerten
Gegenmassnahmen und Kontrollinstrumente festlegen

Gegenmassnahmen und Kontrollinstrumente testen

Trainieren und Uberwachungssysteme starten

Wirksamkeit der Kontrollen regelméassig prifen

Auditieren (regelmassig) und Reviews (auf Anlass) durchfiihren

Business-Relationship-Management

Kommunikation und Marketing mit dem Kunden und Benutzer regeln

Erfassen und Behandeln von Service-Anfrage

Erfassen und Behandeln von Beschwerden

Messung der Kunden- und Benutzerzufriedenheit - Umsetzung der Ergebnisse
Service-Reviews durchfihren

Projektmanagement

Projekt initileren

Projekt planen

Projekt kontrollieren und steuern
Projektergebnisse umsetzen
Projektrisiken managen

Projekt abschliessen
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Tools und Templates

Fuhrungsaufgaben
IT-Strategie-Dokument - Beispiel (Word)
Erfassungsblatt Ist-Situation (Word)
Erfassungsblatt Soll-Situation (Word)
Erfassungsblatt Mitbewerb (Word)
Beispielblatt zur Formulierung von Vision und Mission-Statement
Arbeitsblatt GAP-Analyse (Word)
Musterblatt SWOT-Analyse (PPT)
Musterblatt Roadmap-Analyse (PPT)
Businesscase-Tool - Excel
Servicekatalog -Excel
Budgetierung-Tool

Innovation-Tracking Tool

Ressourcenmanagement
Sourcing-Strategie-Dokument (Word)
Sourcing-Handbuch (Word)

RfP-Vorlage - Technologie-Ankauf
Guterklassifizierungstool - Excel

Datenblatt - Anforderungsprofil - IT-Freelancer
Checklist - Vertragstext

Checklist - Implementierungs- und Beratervertrag
Checklist - Wartungsvertrag

Lieferantenrating i Punktwertverfahren
Lieferantenrating - Portfolioauswertung
Businesscase-Tool - Excel

Reifegradassessment - Supplychain- und Ressourcemanagement nach SCOR
Nutzwertanalyse - Vorlage(Excel)
Nutzwertanalyse - Beispiel (Excel)

Serviceplanung

Servicekatalog - Beispiel

Service-Antrag fur internes SLA - Beispiel
Service-Requirement-Sheet
Servicebeschreibung - Beispiel

SLA - Beispiel

Template Availability-Plan

Kapazitatsplan - Table of Contents
Failure Mode Effects Analyse -Arbeitsblatt
Requirements-Management-Tool
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Services-Ein- und Uberfiihren

Release-Management-Policy - Template (Word)

Release-Management-Plan - Template (Word)

Release-Management - Schulungsdokument (Pdf)

Transition-Management-Testbook

Transition-Management-Checkbook zur Abklarung Arbeitsschritte in der Servicetransition
Change-Request i Mastertemplate

Post-Implementation Review i Formular-Template

CMDB - Spezifikation auf Excel - Configuration Breakdown Structure Template

Servicebetrieb

Event Log

Incident Log

Problem Log
Access-Log
Lizenz-Log
Request-Katalog in xls

Security- Management

Standortbestimmung Reifegrad Security- und Continuitymanagement nach 1ISO 27001 (Englisch)
Sicherheitshandbuch i TOC

Textbaustein i Fokus

Textbaustein i Organisation

Textbaustein i Security-Ziele

Textbaustein i Betroffene Geschéftsprozesse

Roadmap 1 Implementierung Security-Management-System
Textbaustein i Informationsklassifizierung

Textbaustein i Passwortweisung

Risiko-Assessment

Risikobehandlungsplan

Asset-Ownership-List

Continuity-Management

Notfallhandbuch Continuity-Management i TOC
Textbaustein i Scope i Business-Impact-Analyse
Textbaustein i Wiederherstellungsziele und Wiederherstellungsszenarien
Textbaustein i Notfallorganisation

Textbaustein i Rollenbeschreibung i Notfallverantwortlicher
Textbaustein i Gegenseitige Absicherungsvereinbarung
Bedrohungskatalog i Business Continuity Management
Notfall-Uebungsplan

Risiko-Assessment T Business Continuity
Notfallbehandlungsplan
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Kundenzufriedenheit
Kundenzufriedenheitsmessung mit Kano-Diagramm (Excel)

Quality-Management

Reifegrad-Assessments nach ITILv3 i Englisch i Total

Reifegrad-Assessment nach ITILv3 i Englisch i Service-Strategie

Reifegrad-Assessment nach ITILv3 T Englisch i Service Design

Reifegrad-Assessment nach ITILv3 I Englisch i Service Transition

Reifegrad-Assessment nach ITILv3 i Englisch - Service-Operations

Reifegrad-Assessment nach ITILv3 I Englisch - Continual Service Improvement
Reifegrad-Assessment nach SCOR - Englisch

Vorlage zur Erstellung einer Prozessdokumentation in einem Qualitdtsmanagement-System
Vorlage zur Erstellung einer Prozessdokumentation in einem Qualitditsmanagement-System
Vorlage Verbesserungsborse (Excel)

Vorlage Service-Improvement-Plan (Excel)

Auditplan

Auditbericht

Audit- bzw Prifungsbdgen
Servicekatalog- und Servicelevelmanagement
Financial Management

Identity- und Access-Management
Request-Management
Lizenzmanagement
Incident-Management
Problem-Management
Konfigurationsmanagement
Change- und Releasemanagement
Capacity-Management
Availability-Management
Business-Relationship-Management
Supplier-Relationship-Management
Continuity-Management
Security-Management
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Prozess-Spezifikationen i befillt

Demandmanagement
Serviceportfoliomanagement
Financial Management
Katalogmanagement
Servicelevelmanagement
Verfugbarkeitsmanagement (Availability)
Kapazitatsmanagement (Capacity)
Security-Management
Service-Continuity-Management
Supplier- und Contractmanagement
Transition-Planung und Support
Service-Validation und Testing
Change-Management
Releasemanagement
Configuration Management
Ex-Post-Evaluationen
Knowledgemanagement
Eventmanagement
Requestmanagement
Accessmanagement
Lizenzmanagement
Incidentmanagement (Storfalle)
Problem-Management
Servicereporting
Business-Relationshipmanagement

Musterpflichtenhefte

Asset-Discovery und Software-Verteilung
Service-Desksystem

Event-Management und Systemiiberwachung
Lieferanten- und Vertragsmanagement
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Fertigbausatze
Projektmanagement Grundlagen
Aktivitdtenplanung

Einfihrung

Gesamt-Konzept
Realisierungskonzept
Voranalyse

Change-Request

Change-Liste
Ergebnisstrukturplan
Kommunikationsplan
To-do-Liste

Projektauftrag
Projektentscheide
Besprechungsprotokolle
Projektplan

Projekthistorie
Projektstatusbericht
Projektvereinbarung mit externem Dienstleister
Projekt-Verpflichtungserklarung
Projektzeitplan (Excel)

PM-Grundlagen Systems-Engineering
Anwenderhandbuch
Betriebshandbuch

Voranalyse

Detailkonzept
Evaluationsbericht
Einfihrungskonzept
Geschaftsprozessanforderung
Geschaftsprozessbeschreibung
Migrationskonzept
Nutzwertanalyse
Organisationshandbuch
Pflichtenheft
Schnittstellenspezifikation
Systemdesign
Systemdokumentation
Integrationsplan
Wirtschaftlichkeitsbetrachtung

Supporthandbuch
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Angewandte Zusatzbausatze

Asset-Discovery und Softwareverteilung
Mindmap und gleichzeitig Projektstrukturplan
Pflichtenheft

Nutzwertanalyse

Testdrehbuch

Musterpflichtenheft

Servicekatalog

Vollwertiger Servicekatalog

Alle Beschreibungen Basis-Services

Alle Beschreibungen Fachservices
Rahmendokument zur Konzeption des Kataloges
Schulungsprasentation Servicekatalog
Datenstruktur

Mindmap und gleichzeitig Projektstrukturplan

Servicedesk

Mindmap und gleichzeitig Projektstrukturplan
Nutzwertanalyse

Configuration Plan fiir die CMDB
Testdrehbuch

Pflichtenheft Servicedesk

Service- und Systemiiberwachung
Pflichtenheft
Mindmap und gleichzeitig Projektstrukturplan

Einfuhrung von ITIL und ITIL-Teilprozessen
Schulungsprasentation
Verantwortlichkeitsmatrix

Musterorgplan

Projektstrukturplan in Mindmap-Format
Rollenbeschreibungen Service Strategy
Rollenbeschreibungen Service Design
Rollenbeschreibungen Service Transition
Rollenbeschreibungen Service Operations
Key Performance Indikatoren fir alle Prozesse

Serviceiibergabe oder Ubernahme

Mindmap und gleichzeitig Projektstrukturplan
Service-Inventar fur Capacity und Availability Planung
SLA-Entwurf

Mindmap fir den Bezug von Cloud-Services
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Die in diesem Dokument aufgelisteten Showcases stellen nur einige Anwendungsfalle dar und sind

sowohl zu Informations-al s auch Schul ungs zwe c k e mmentaren vérsgloen,e e n s h
damit im Sinne eines Benutzerhandbuches Projekte gestartet, nachkontrolliert oder vorbereitet werden

kénnen.

Hinweis: Vor der ersten Nutzung dieses Servicemanagement-MentorsAi  wi r d gemei nsam
einem Managementcoach von CascadelT sowohl die grundlegende Handhabung, als auch die
erste Erarbeitung eines Praxisfalles trainiert.

Der Benutzersupport flr dieses Servicemanagement-Mentor erfolgt daher zu Beginn mit
AExpertenwi ssenii direkt vor Ort, und i seigeps®t erer F
eingerichteten Forums, tUber eine Hotline zu einem Supporter oder Gber
Benutzeranforderungen direkt an-KdowkdgésRreiceakt i onfi vo
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3. Zugang zum Servicemanagement Mentor

Der Zugang erfolgt via Browser

www.4servicemanagers.com

Zuerst zum Login:

Willkemmen!

Ab sofort ist das 4whatitis Extranst

fir alle Besucher zugdnglich. Bestellen

Sie jetzt Inren Jahres Zugangscode
higr!

Memberlogin:

) Login

) Logout
b §

Inhalte:

Fweck
Themen
Kontakt
Forum
Community

RSS Feeds Verzeichnis

Portal news:

10.10.2009:

Release-Kandidaten 2010
20.05.2008:

Sie gind an der Nutzung interessiert?
18.05.2008:

Alle Inhalte neu liberarbeitet

Weitere Newsmeldungen...

Sparen Sie sich das Suchen - Holen Sie sich Ihre Projektgrundlagen - hier

Dieses Extranet ist ein elektronisches Betriebshandbuch, in dem von der Strategiebildung tber die Ressourcenbeschaffung bis hin
zum operativen Servicemanagement alles Wesentliche dokumentiert ist.

Damit soll das Arbeiten erleichtert werden, wenn

t--.

. ein Einarbeiten in eine neue Materie zligige Ergebnizsze verlangt
. eine "erste” ldee gefordert ist, welche das selbstdndige Arbeiten in einem Projekt erleichtern soll
. Budgetrestriktionen den Einsatz von Beratern behindern

e R

. Beratungzsmandate nachkontroliert werden sollen

Fiir jedes angefiihrte Thema (Aufgabenstellung) stellt diese Knowhow-Datenbank folgendes zur Verfiigung

1. Kontrollgrundlagen, Vorlagen, Arbeitstools fir Spezifikationen und Templates
2. Arbeitsabliufe auf Basis von "Good Practice”, welche unternehmensweit standardisiert werden sollen

Aktualisierung seit dem letzten Release - Management-Level

= Domainbeschreibung Servicestrategie als Kontrollgrundlage fir Businessmanager

» Domainbeschreibung Serviceplanung als Kontroligrundlage fir Businessmanager

# Domainbeschreibung Supplier- und Kentrakimanagement als Kontrollgrundlage fiir Businessmanager

» Domainbezchreibung Security- und Continuity-Management alz Kontroligrundlage fir Buginessmanager

#» Domainbeschreibung Service-Einfihrung als Kontrollgrundlage fir Businessmanager

= Domainbeschreibung Servicebetrieb als Kontroligrundlage fir Businessmanager

» Donmainbeschreibung Service- und Kundenbeziehungsmanagement als Kontroligrundlage fir Businessmanager
# Domainbeschreibung Kentinuierlicher Serviceverbesserung als Kontrollgrundlage fir Businessmanager

Vorlage QM- bzw. Betriebshandbuch M-Servicebetrieb - ready for uze

= ‘Vorlage Prozess-Dokumentation auf Basis I1SO - ready for use

Releaseplanung - Expert-Level (Termin 01.01.10)

» Lieferantenkategorisierung und Lieferantenrating

o Punkiwertmethode
o Spider-Methode
o Portfolio-Ansatz

» Tools und Templates fiir die Erstellung eines Sicherheitshandbuches (IS0 27001)
# Tools und Templates fir die Erstellung eines Motfallhandbuches (BS 25559}

Release-Candidates - Jahr 2010

Warhiinm-
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Achtung nach dem Driicken des Anmelde-Buttons erfolgt ein Bildschirm-Refresh und sie kdnnen
sofort auf ATL[L“emenﬁ klicken.

Nillkommen! Login
Ab sofort ist das 4whatitis Extranet
fir alle Besucher zugénglich. Bestellen Benutzername: | |
SlIEJIE‘tZ‘t lhren Jahres Zugangscode Passwort: "' | | @
hier! -
-

.
Wemberlogin: -

Passwort vergessen?

£ Login

 Logout
1

Extranet StarterKit

Bastellan Sie jetzt lhren Jahres Zugangscode fiir
extranet.dwhatitis.com

120.00 CHF inkl. MwESt.

nhalte:

Zweck
Themen
Kontakt
Forum
Community

RSS Feeds Verzeichnis

Sie sind dann bereits im Servicemanagement-Mentor eingeloggt. Nur im Falle eines inkorrekten
Logins erscheint eine entsprechende Fehlermeldung!
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/1 Whatitis

Willkommen!

Sparen Sie sich das Suchen - Holen Sie sich Ihre Projektgrundlagen - hier

Sparen Sie sich das Suchen - Holen Sie sich lhre Projektgrundlagen - hier

Ab sofort ist das 4w hatitis Extranet
fir alle Besucher zugénglich. Bestellen
Sie jetzt Ihren Jahres Zugangscode
hier!

Inhalte:

Dieses Extranet ist ein elektronisches Betriebshandbuch, in dem von der Strategiebildung lber die Ressourcenbeschaffung bis hin
zum operativen Servicemanagement alles Wesentliche dokumentiert ist.

Damit soll das Arbeiten erleichtert werden, wenn

Zweck

Themen

Kontakt

Forum

RSS Feeds Verzeichnis

Mein Profil

Portal news:

Sie =ind an der Nutzung interessiert?

Alle Inhalte neu Gberarbeitet

Weitere Newsmeldungen

W2 hrend

ei

B

ein Einarbeiten in eine neue Materie zugige Ergebnisse verlangt
kein beratender Experte zur Verfligung steht

eine “erste” ldee gefordert ist, welche das selbstindige Arbeiten in einem Projekt erleichtern soll

Beratungsmandate nachkontrolliert werden sollen

Fiir jedes angefiihrte Thema (Aufgabenstellung) stellt diese Knowhow-Datenbank folgendes zur Verfiigung

Begriffe
Ablaufschemata
Templates
Tools

Aktualizsierung seit dem letzten Release - Management-Level

Domainbeschreibung Servicestrategie als Kontroligrundlage fiir Businessmanager
Domainbeschreibung Serviceplanung alz Kentroligrundlage fir Businessmanager

Domainbeschreibung Supplier- und Kontraktmanagement als Kontreligrundlage fur Businessmanager
Domainbeschreibung Security- und Continuity-Management als Kontrollgrundlage fir Businessmanager
Domainbeschreibung Service-Einfiihrung als Kontrollgrundlage fiir Businessmanager
Domainbeschreibung Servicebetrieb als Kontroligrundlage fir Businessmanager

Denmainbeschreibung Service- und Kundenbeziehungsmanagement als Kentrollgrundlage fur Businessmanager
Domainbeschreibung Kontinuierlicher Serviceverbesserung als Kontrollgrundlage fir Businessmanager

Vorlage Prozess-Dokumentation auf Basis IS0 - ready for use

Vorlage QM- bzw. Betriebshandbuch T-Servicebetrieb - ready for use

Releaseplanung - Expert-Level (Termin 01.01.10)

nes

Lieferantenkategorisierung und Lieferantenrating

* Tools und Templates fir die Erstellung eines Sicherhetshandbuches (IS0 27001)
* Tools und Templates fir die Erstellung eines Notfallhandbuches (BS 25599)

gesamten Tages

ver bl eibt

-Caouof k ideefim Re ¢

Sollten Sie also nach der Mittagspause noch einmal ins Servicemanagement-Mentor einsteigen,
werden ohne Login alle Inhalte angezeigt.
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4. Gliederung und Handhabung des Service Management Mentors

Der Servicemanagement Mentor im derzeitigen Status ist darauf ausgerichtet, die betrieblichen und
planerischen Aufgaben von IT-Kadern abzudecken. Es konzentriert sich in der Version 4.0 vor allem
auf folgende Themenstellungen

Inhalte:

Zweck
Themen

Fihrungsaufgaben - Erarbeitung
Serviceangebote

Reszourcen planen, beschaffen und
steuern

Services planen

Services ein- und dberfiihren
Servicebetrieb

Security- und Notfallmanagement

Servicezufriedenheit sicherstellen -
Business Relationzhip Prozesse

Kontinuierliche
Verbesszerungzprozesse etablieren

T-Servicemanagement-Prozesse
ginfihren

Servicegualitdt managen - mit
System (1SO20000)

Projektmanagement - Bausdtze

TIL - IT Infragtructure Library v3 -
Lexikon

Kontakt
Forum
Cormmunity

RSS Feeds VWerzeichnis
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In diesem Sinne wirde dieses Servicemanagement-Mentor e i n Wl Kl B insofern erse:
als dass hi erfi eStnan dAanrdidr alte Tatggkiekies einer internen IT-Abteilung oder
eines IT-Service-Centers schon besteht.

Daher wurde fiir die Version5.0 ei ne grundl egende AMandantenfahigke
Fur eine Ubergangsphase kann dieses Servicemanagement-Mentor mit den Elementen einer
kundenspezifischen Corporate Identity ausgestattet und auch extern betrieben und gemeinsam mit
Prozess-Ownern des Endkunden gepflegt werden.

Anhand eines Beispieles soll nun die grundlegende Navigationslogik des Servicemanagement-
Mentors aufgezeigt werden.

Schritt 1 7 Thema wahlen i Beispiel Supplier- und Contractmanagement:

Dokument zur Meetingvorbereitung fur

Inhalte: Ressourcenmanagement Businessmanager und IT-Kader
Fweck Beschreibung der Domiéne fiir Managementmeetings (in einfachen Worten mit erklartem Techno-Slang)
Themen

Vorlage fiir Prozess-Dokumentationen (Als Kontrollgrundlage fir das Management)

Fihrungsaufgaben - Erarbeitung

Serviceangebote r—_
Subthemen Themenstellungen
Ressourcen planen, beschaffen und | -
steuern rstellung Sourcing-Strategie und Sourcing-Handbuch -
Services planen _—* upplier- und Contract Management /

e F
*3
s Beschaffungsprojekte durchfihren
Services ein- und uberfiihren
Servicebetriet Begriffe
Security- und Notfallmanagement s ROI
Sere A —— & Kapitalkosten - Cost of Capital (—~
ErvICEZUTT ENNen SIChersielien - . .
Business Relationship Prozesse * Kapttalwert . BEQHWE
s Bilanzwirksame Ausgaben - Expense Capitalized
Kontinuierliche « NPV - Net Present Value
Verbesserungsprozesse etablieren s EV - Earned Value
MT-Servicemanagement-Prozesse * Sekundarkosten
einfihren » CROI
« TVO
Servicegualitdt managen - mit
SREN(ETELL] f Einsetzbare Tools und
ITIL - M Infrastructure Library v3 - Tools und Templates = \ Arbensgrundlagen
Lexikon -
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Schritt 2: Supplier und Contractmanagement i Tools und Templates
downloaden
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