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Wer sind wir

» CascadelT ist seit 2003 europaweit im Service- und
Providermanagement aktiv

— Bereitstellen von Tools zur Steuerung und Katalogisierung von Services,
Servicebeziehungen und Lieferanten- und Vertragsbeziehungen
— Skilltransfer (Trainings und Zertifizierungsprufungen)
— Incubation-Services (Intervention und Projektbeschleunigung) fur
» Steuerung und Optimierung von Dienstleistungsbeziehungen

» Steuerung, Optimierung und Automatisierung des Provider- und
Contractmanagements

« Technologie- und Servicebeschaffung
— Bereitstellen von Losungs- und Templatebibliotheken
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Agenda [_a‘scadelT

* Nutzen - Vertrauen — Wert — Die Servicedreifaltigkeit
» Die Macht des Kunden — die Folgen in der Servicemodellierung

 Das Flohzirkus-Paradoxon — Ein Serviceanbieter — viele Dienstleister
— wenig Juckreiz

 Mogliche Auswege aus dem «Flohzirkus-Paradoxon» — Ein
Fallbeispiel
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Nutzen — Vertrauen — Wert — (BscadelT
Die Servicedreifaltigkeit

NEUE MOGLICHKEITEN NUTZEN

ZWECKGERECHT ?
WENIGER HINDERNISSE

WERT

Ausreichend verfligbar?

Leistungsreserven
vorhanden?

EINSATZBEREIT ?

Kristenfest?

VERTRAUEN

Vertraulich genug?

© Crown Copyright 2011 Reproduced under licence from the Cabinet Office
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Die Macht des Kunden — die Folgen in der Servicemodellierung
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Voice of Customer - Definition (BscadelT

* Des Kunden Stimme (Voice of Customer) zu horen bedeutet:

— Detallliert wissen, warum ein Kunde was braucht

— Einen Anforderungskatalog zur Verfugung zu haben, der einem
aufzeigt, was qualitatskritisch ist

— Ein kostengunstiges Sprungbrett fur Innovationsideen zu haben

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Was macht einen Service wertvoll?

ERWARTUNG

Do it Yourself
oder
bestehende
Vereinbarungen

ERFAHRUNG

Kosten der
Nutzung

PLUS MINUS

Emotioneller

Wert

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Wirtschaftlicher
Wert

WERT



Konsequenz (@scadelT

* Wer nicht das beachtet, was ein Kunde, Benutzer oder Kollege aussert —
wird nicht das liefern konnen, was erwartet wird

* Wer seine Dienstleistungen so modelliert, wie er es selbst glaubt, dass es
gut ist, deckt nie das ab, was ein potentieller Kunde bendtigt

» Wenn ein Kunde, Benutzer oder Kollege nach einem bei ihm
abgewickelten Job

— Erleichtert aufatmet
— Mit einem zufriedenen Lacheln — Danke sagt

— Und mit einem freudigem Blick ein «Auf Wiedersehen» an Sie richtet

haben Sie einen wertvollen Dienst geleistet

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Wer nutzt den Service?

Wann soll er genutzt werden?

Wo wird der Service abgerufen?

Wo kann man Einzel-Leistungen bestellen?

Wie sollte der Service genutzt werden?

In welcher Frequenz wird der Service genutzt?
Welche Hindernisse sollen dem Kunden aus dem Weg

geraumt werden?

Welche neuen Moglichkeiten sollen dem Kunden eroffnet

werden?

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Interaktions Value
* Wo sind die Interaktionspunkte mit dem modell Streams

Kunden?
e Wie kann ein Kunde heute mit uns

interagieren?

Interaktions

 Wie kann ein Kunde seine Nachfrage
kanal

bekanntgegen?

« Welche Informationen werden

ausgetauscht?

e Was sind Format und Inhalt dieser Infos?

Welches Kundensegment interagiert wie?/
Ertragsstrome

Ertrage realisieren

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Customer Value

Interaction Streams
* Umsetzungskanale: Model

* Vertriebswege

Mensch - Mensch

Servicedesk

Elektronische Benachrichtigung Interaction

Selbsbedienung Channels

Selbstbedienung

Interaktion wahrend der 7

Leistungsreports und Rechnungen

Zufriedenheitsumfragen

Revenue streams

Crudge redlisieren

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Leistungen zwischen Internal "« Wert fiir den Kunden:

Kunden und Provider? Value Chain Neue Moglichkeiten
An welchem Ort, zu Ausraumen von
welcher Problemstellung Hindernissen»

wird gehandelt? Gesteigerte

Mit welchen Prozessleistungen
Endergebnissen? Geringere

Wie konnen Erfullungsrisiken

Ergebnisabweichungen Ergebnisgarantie

verhindert werden? Unterstltzung

personlicher Ziele

Ertrage
realisieren

nowieage 1or servicemanagement and sourcing




Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Kern Kern

lieferanten | fihigkeiten Wie den Service und die

Leistungselemente steuern?
Ablaufe, Prozesse und

Verantwortlichkeiten?

Kern
ressourcen

Welche Wissens- und
Erfahrungselemente werden
ausgetauscht?

Welches Wissen wird wird benotigt?

Kostenstruktur

Ertrage realisieren

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Service Model — Details

Werte liefern

Kern Kern
lieferanten | fahigkeiten

Kern L

ressourcen

Kostenstruktur

Finanzen
Anwendungen
Infrastruktur
Information

Headcount (People)

Ertrage realisieren

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Kern Wer?

Lieferanten
Was?

Wann?

Wo?

Mit welchen Prozess-Schnittstellen

Wie erfolgskritisch furs eigene Unternehmen?

Welcher Grad an Ergebniskontrolle?

Kostgr\

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Kostenstruktur (welche Kostentrager)?
Kostenfrequenz (wie oft fallen sie an)?
« Kostentreiber (welche Inputs verursachen welche Kosten)?

+ Kostenverteilung (Welche Aktivitat kostet was)?

A

Kostenstruktur Ertragsstrome

Ertrage realisieren

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Service Model — Details (2scadelT

Werte liefern

Was wird bezahlit?
Wie?
Wie oft?

* Wieviel?

S

Kostenstruktur Ertragsstrome

Ertrage realisieren

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Das Flohzirkus-Paradoxon — Ein Serviceanbieter — aber viele
Dienstleister
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Das Flohzirkusparadoxon

Ohne Service- und Providermanagement ist es wie beim
Flohzirkus — Alle machen was, viele juckt es, doch keiner
weiss, wie man all die Flohe unter einen Hut kriegt

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Fragen zum Flohzirkusparadoxon

* Hinter welchem Geschaftsprozess liegen welche Bedurfnisse

 Wie werden diese Bedurfnisse abgedeckt

 Welcher Geschaftsprozess braucht welche Dienstleistungen und
Technologien

 Welche Lieferanten liefern welchen Wertbeitrag in welche Services und
Geschaftsprozesse

* Wo liegen die Versorgungslucken und Risiken

* Wo liegen die Kostentreiber und Ertragsstrome

* Welche Fahigkeiten und Ressourcen sind zur Serviceleistung notwendig

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Mogliche Auswege aus dem «Flohzirkus-Paradoxon» — Ein
Fallbeispiel

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing
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Eine Antwort zum Flohzirkusparadoxon

Semicekatalog durchsuchen suchen

Benutzer: steigele

Service Planner® abmelden | Ihr Profil | Hilfe
Version 2.2.5 Browser Sprache: de

Pinnwand

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

Serviceplan Servicekatalog

Aktuelle Prozess Profile Aktuelle Serviceliste
Zur Liste | Prozess Profil erstellen Zur Liste | Neues Paket erstellen
Doméne Verbundene Prozesse Prozess Owner  Erfassung Datum Aktionen Name Beschreibung  Typ Status Unit Servicemassnahme Aktionen
Informatik / Availabilitymanagement Rindlishacher 20.08.2014 D IT-Services  Bereitstellung,  Infrastrukturservice B
IT-Servicemanagement {Planen, Optimieren und - Einkauf Beatrieb und
Kontrollieren der Support der
Serviceverfilgbarkeit) Systeme des
Governance und Fishrung  Etablierung und Ausbau Kessler 20.08.2014 D Fachbereiches.
Management-System Technische...
Finanzmanagement Kreditorenbuch fiihren Gehrig 13.06.2014 D [T-Services  Bereitstellung,  Infrastrukturservice D
- Betrieb und
Fi t Budgeti Steigel 28.05.2014
inanzmanagemen udgetieren eigele D DistributionSupport der
Personalmanagement Mitarbeiter - Ausbildungsplan  Burckhalter 25.05.2014 D Systeme des
erstellen Fachbergiches.
Forschung und Innovationsideen aufnehmen  Giezendannar 15.05.2014 D Technische...
Entwicklung [TServices  Bereitstellung,  Fach-Service In Dez. Services,Raffasl D
Finanzmanagement Journal fithren Griindgens 15.05.2014 D - Debitoren  Betrieb und Einflhrung Sieber raffael.sieber@ea-
Pereanalmanaosment Mitarkhsitar - Anchildunoenlan Crhlumnf [ A My und SUPFDIT der SEN]CED|EHHELCOTH
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http://cascadeit.ch/index.php?page=697
http://cascadeit.ch/index.php?page=697

Prozess Profil erstellen 1. Prozessdomane festlegen
2 Verbundenen Prozess festlegen »

Prozess | Profil

Wer nutzt

Wann wird genutzt

Welche
Anwendungfunktion
wird genutzt

Wieviele nutzen den
Prozess

Spitzenzeiten innerhalb
der Mutzung

Was wird manuell
ahgewickelt

Welcher Dutcome wir
vom [T System erwartet
unterstiitzende
Anwendungen

Komentare

i

Office 2013

SAPHR

Semviceplan

SAP FIICO

SAP PPS

SAS Bl-Suite
Salesforce CRM-Suite

»

LAl e
2] ]

m

Was passiert, wenn
das jeweilige
[T-System ausfallt
Was sollte das
genutzte [T-System
funktionell noch
kdnnen

Wie lange kinnten
Sie ohne IT-System
normal
weiterarbeiten

Standort
Service Qwmer
Versorgungsstatus

Insertechnologie

Wird unterstiitzt
durch folgende
[T-Services

Voice of Customer — technisch umgesetzt

Bitte wahlen Sie... =

Bitte wahlen Sie... =

Bitte wahlen Sie...

Bitte wahlen Sie... =

Gscade IT

Alle [T-Senvices

Anwendungsbereitstellung

Anwendungsbetrieb

Anwendungsentwicklung
Anwendungsmaodifikation und Pflege

Anwendungssupport

Business-Consulting und Prozessanal =

L3

Eal A
R B
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Servicekatalogisierung und Planung (BscadelT

Service - Erstellen Wahlen Sie den gewiinschien Senvice... v

Service Beschrieb

Servicename definiert

Serviceheschreibung

Servicetyp

Servicestatus

ServiceUnit

Servicemassnahmen

Bezugquellen

<< quriick

Anwendungen und Plattformen | Clients | Leistungen = Verbundene Geschéftsprozesse | Eckdaten = Optionen | Unterstitzende Service | Vertrige — Links
Servicedesk Wichtiger Hinweis

Der Servicedesk steht als zenirale Anlaufstele fir ale T-bezogenen Fragestelungen berei. Haﬂben Sie zuvor alle ndtigen Pafameter.fijru_den neuen Servicekatalog erfasst? Wenn nicht soliten Sie dies nachholen. Denn
warend der Katalogerstellung kinnen Sie keine Parameterdaten erfassen.

Er nimmt Service-Anfragen entgegen, koordiniert den Support vor Ort, verfolgt den Status von

Arbeftsaufiragen und st Serviceunterbriche Sollten Sie wahrend der Eingabe feststellen, dass Sie doch etwas vergesen haben, speichern Sie den bereits erfassten Stand
des Kataloges. Erfassen Sie die fehlenden Parameter und gehen anschliessend auf die Katalogsliste in der Ihre never
Servicekatalog aufgelistet ist und bearbeiten Sie hn fertig.

Basis-Senice Sollten Sie dazu keine Rechte haben, kontaktieren Sie den System Support.
In Betrieb v

Dez. Services Raffael Sieber raffacl sieber@ea-semviceplanner.com v

Senicekatalog anlegen | -

intern v

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



[_a‘scade IT

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing



Gscade IT

Sources of Inspiration ©

T

= )
To read, to adapt and for verification
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Zum Nachlesen®:

* Voice of Customer: Capture and Analysis

* Business Model Generation

* Enterprise Architecture — Good Practices Guide
* The Service Catalog — a practicionner guide

* |T-Production in the 21st century

 The IT-Factory

Knowledge for Servicemanagement and Sourcing


http://www.amazon.de/Voice-Customer-Capture-Analysis-Operational/dp/0071465448/ref=sr_1_2?s=books-intl-de&ie=UTF8&qid=1409233872&sr=1-2&keywords=voice+of+customer
http://www.amazon.de/Business-Model-Generation-Spielver%C3%A4nderer-Herausforderer/dp/359339474X/ref=sr_1_1?s=books&ie=UTF8&qid=1409233572&sr=1-1&keywords=business+model+generation
http://www.amazon.de/Enterprise-Architecture-Good-Practices-Guide/dp/1425156878/ref=sr_1_6?s=books-intl-de&ie=UTF8&qid=1409233781&sr=1-6&keywords=enterprise+architecture
http://www.amazon.de/Service-Catalog-Practioner-Practice-Publishing/dp/9087535716/ref=sr_1_cc_2?s=aps&ie=UTF8&qid=1409233695&sr=1-2-catcorr&keywords=mark+o+loughlin
http://www.amazon.de/gp/product/handle-buy-box/ref=dp_start-bbf_1_glance
http://www.amazon.de/gp/product/handle-buy-box/ref=dp_start-bbf_1_glance
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Dr. Helmut Steigele
Winkel 6
CH-8192 Glattfelden

+41 44 300 68 90
helmut.steigele@cascadeit.ch

www.cascadeit.ch
www.4whatitis.ch
www.4servicemanagement.com
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