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Abstract: Vielfach erweist sich Aufbau und Ausgestaltung von IT-
Servicekatalogen in der Praxis als schwierig, da konkrete Gestaltungshilfen zur
Strukturierung des Leistungsangebots fehlen oder nur eingeschrankt anwendbar
sind. In diesem Beitrag wird ein Ansatz vorgestellt, der zu einer durchgéngigen
und transparenten Strukturierung des IT-Leistungsangebots beitrdgt und einen
konkreten Gestaltungsvorschlag liefert. Hierzu wird neben der integrierten
Betrachtung der zentralen Zielgruppen von IT-Servicekatalogen, eine Grundlage
fur eine einheitliche Dokumentation des Leistungsangebots geschaffen. Auf Basis
zentraler Anforderungen an IT-Servicekataloge bildet die Darstellung und
Begriindung der herausgebildeten Strukturierungsebenen des Vorschlags und
dessen Ausgestaltung den Schwerpunkt des Beitrags.

1 Einleitung

Die zunehmende Industrialisierung der IT, die von effizienzgetriebenen Ph&dnomenen
wie der Standardisierung, Automatisierung und Produktgestaltung der I1T-Unterstiitzung
charakterisiert ist, fihrt zu immer komplexer werdenden Anforderungen an die
Gestaltung und Bereitstellung von IT-Leistungen bzw. IT-Services [HUB06; WBKO7].
Hierdurch gewinnt eine systematische Strukturierung des IT-Leistungsangebots
zunehmend an Bedeutung, um die IT-Services bedarfsgerecht und effizient erbringen zu
kénnen [KKWO06].Eine zentrale Rolle wird dabei der Standardisierung, Beschreibung
und Dokumentation der angebotenen IT-Services in einem IT-Servicekatalog
zugeschrieben. Ein I1T-Servicekatalog bildet dabei das komplette 1T-Leistungsangebot
der IT-Organisation in einer sowohl fur Leistungsnehmer als auch fiir Leistungsgeber
transparenten und verstandlichen Form ab. Uber 1T-Servicekataloge soll es fiir die
Leistungsnehmer leichter werden, bedarfsgerechte 1T-Services auszuwéhlen und zu
beziehen. Dem Leistungsgeber dagegen soll durch die verbindliche und fir die
Leistungsnehmer einheitliche Festschreibung der IT-Leistung eine effizientere
Leistungserstellung erméglicht werden.
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Die IT-Servicekataloge sollen damit zu einem zentralen Element bei der Vereinbarung
von IT-Services zwischen Leistungsnehmern und Leistungsgeber werden [Ma05].

Trotz der hohen Erwartung erweisen sich Aufbau und Pflege solcher IT-Servicekataloge
als grofRe Herausforderung in der Praxis. So fehlt es an konkreten und hinreichend
detaillierten Gestaltungshilfen zur Strukturierung und Beschreibung des Angebots an IT-
Services. Aus diesen Grinden wurde im Rahmen eines Forschungsprojektes ein
praxisorientierter Gestaltungsvorschlag entwickelt, der im Folgenden vorgestellt wird.
Die Zielsetzung bestand darin, eine klare und durchgéngige Struktur von IT-Service-
Katalogen zu erarbeiten, durch die einerseits eine einheitliche und fir die betrachteten
Zielgruppen gleichermaRen vollstdndige und vor allem versténdliche Beschreibung von
IT-Services unterstiitzen. Andererseits soll damit eine transparente Dokumentation des
IT-Leistungsangebots ermdglicht und ein durchgéangiges, d.h. fir alle Zielgruppen
vermittelbares Verstandnis Uber den Aufbau von IT-Servicekatalogen unterstitzt
werden. Aus diesem Grund wurde der Ansatz der integrierten Betrachtung beider
Zielgruppen aus der Literatur aufgegriffen und fortgefiihrt [Ue07].

Im Rahmen der Entwicklung des vorzustellenden Ansatzes wurde ein Workshop mit 20
IT-Managern mit mehrjahriger Berufserfahrung durchgefiihrt, indem zunéachst mégliche
Beschreibungskriterien fiir 1T-Services gesammelt wurden. Die erzielten Ergebnisse
wurden mit dem bekannten Schrifttum abgeglichen, erganzt und im Anschluss
tabellenartig nach Haufigkeit ihrer Nennung zusammengefasst, wobei hieraus auf die
Relevanz der Kiriterien geschlossen wurde. Daraus wurde der praxisorientierte
Gestaltungsvorschlag herausgearbeitet. Dieser Vorschlag wurde in einer Expertenrunde
bestehend aus zehn IT-Managern aus vornehmlich mittelstdndischen Untenehmen
hinsichtlich Konsistenz, Vollstandigkeit und Anwendungsbezug in einer iterativen
Entwicklung kritisch diskutiert und schrittweise verbessert. Insgesamt wurden in diesem
Rahmen vier Workshops mit den hier einbezogenen Praxispartnern durchgefiihrt. Zur
Uberpriifung der Praktikabilitat des Gestaltungsvorschlags wurde die Entwicklung durch
einen exemplarischen Musterservice begleitet, der in diesem Beitrag kurz skizziert wird.

2 Grundlegende Anforderungen an IT-Servicekataloge

Bestehende Gestaltungsvorschlage zur Ausgestaltung von IT-Servicekatalogen lassen
sich wie folgt zusammenfassen:

- Der Fokus der Strukturierung und Beschreibung von IT-Services und IT-
Servicekatalogen liegt h&ufig ausschlieflich auf dem Leistungsnehmer, was
hinsichtlich einer umfassenden Betrachtung der Servicebeziehung jedoch zu
kurz greift [OGO01; Ol04; VGO05]. Oftmals bieten existierende Vorschldge nur
Auflistungen mit mdglichen Beschreibungskriterien, die fir eine konkrete
Ausgestaltung zu wenig detailliert sind oder nur eine Sichtweise
berucksichtigen [Be03; BBS07; OGO01].
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- Ganzheitlichere Ansatze, die beide Sichtweisen integrieren finden sich bspw.
bei Zarnekow et al. [ZBP05], Garschhammer et al. [GAO1], Mayerl [Ma05].
Diese sind zumeist hinsichtlich der konkreten Ausgestaltung und Beschreibung
von IT-Servicekatalogen zu wenig detailliert oder fokussieren in der
Ausgestaltung vornehmlich technische Aspekte.

Zundchst muss ein IT-Servicekatalog unterschiedliche Zielgruppen bedienen [BBSO07;
Ma05]. Dazu gehodren die Leistungsgeber (z.B. IT-Organisation,
Dienstleistungsunternehmen)  sowie als Empfanger dieser IT-Services die
Leistungsnehmer (z.B. Fachabteilungen oder -bereiche in Unternehmen), die die IT-
Services je nach Unterstlitzungsbedarf nachfragen [MRO1]. Beide Gruppen haben oft
unterschiedliche Zielsetzungen auf IT-Services [GA01], was in der Praxis dann zu
gegenseitigen Kommunikations- und Verstandnisproblemen filhren kann, da mitunter
ungleiche Erwartungen und Anforderungen an den Leistungsumfang gestellt werden
[KKWO06]. Daher differenzieren bspw. Uebernickel et al. [Ue07] hier nach Vertriebs-
/Kundensicht und Produktionssicht, die im Rahmen der IT-Leistungsbereitstellung
miteinander verkniipft werden. Gelingt es den Leistungsgebern jedoch nicht, eine
vornehmlich technik-orientierte Kommunikation der angebotenen IT-Leistungen
abzulegen, fiihrt das zu Friktionen in der Vereinbarungsphase. Dagegen kann eine
kundenorientierte Kommunikation des IT-Leistungsangebots die Transparenz und das
Verstandnis Uber das Unterstiitzungspotenzial und die Leistungsfahigkeit der IT-
Organisation verbessern [HBO06].

Anforderung 1: IT-Servicekataloge sollen daher sowohl die Leistungsnehmer als auch
die Leistungsgeber bei der Beschreibung und Dokumentation sowie der Vereinbarung
von IT-Leistungen unterstitzen.

Verstarkt wird die Bedeutung einer Verkniipfung beider Sichtweisen durch die steigende
Komplexitat in der Abbildung und Umsetzung von IT-Services auf Grund der zuvor
erwéhnten Anforderungen. Durch die daraus entstehende Vielfalt an Kombinations- und
Integrationsmdglichkeiten fur die Zusammenstellung von IT-Services und die
Verschiedenartigkeit von Bereitstellungsformen potenzieren sich die konkreten
Gestaltungsmoglichkeiten des 1T-Leistungsangebots enorm. Die Beherrschbarkeit und
insbesondere die Abbildung dieser Komplexitidt entwickelt sich zur zentralen
Herausforderung, die es vor dem Hintergrund steigender Erwartungen und
Anforderungen der Leistungsnehmer an die Flexibilitat der 1T-Servicebereitstellung zu
bewdltigen gilt [GAO1]. Der wachsenden Komplexitat von Anforderungen lasst sich
bspw. durch Modularisierung begegnen [BKO02]. Im Sinne eines ,Baukastenprinzips’
kénnen verschiedene Module zu umfassenderen IT-Services zusammengesetzt werden.
Auf Grund dieser Eigenschaften sind Module in der IT-Leistungsstrukturierung
mehrfach verwendbar, wodurch in der Beschreibung des IT-Leistungsangebots eine
Komplexitatsreduzierung erzielt wird [B604].

Anforderung 2: IT-Servicekataloge sollen die Modularisierung von IT-Leistungen
unterstutzen.
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Der IT-Service-Katalog erzeugt insbesondere bei interner Verwendung viele
Verstandnis- und Abstimmungsprobleme auf Grund unzureichend beschriebener und
dokumentierter 1T-Leistungen, was die eingebundenen Praxisunternehmen bestatigten.
Das resultiert oftmals aus Zielsetzung und Zweck der IT-Leistungsbereitstellung, die
sich von professionellen IT-Dienstleistungsanbietern zumeist unterscheidet. Oftmals
fuhren stark technikfokussierte Beschreibungen oder eine zu wenig oder aber zu stark
detaillierte Dokumentation zu einer fehlenden Transparenz ber den Leistungsumfang
und damit verbundene Wahlmdgglichkeiten in der Ausgestaltung.

Anforderung 3: IT-Servicekataloge sollen gerade im internen Serviceverhaltnis
Transparenz Uber zu vereinbarende Leistungsumfénge und Ausgestaltungsméglichkeiten
fir die angebotenen IT-Leistungen schaffen kénnen.

Neben diesen grundlegenden Anforderungen verfligen IT-Servicekataloge zudem Uber
eine Aufstellung mit zentralen Angaben und Informationen zu bspw. inhaltlichem
Leistungsumfang, Qualitdtsparametern und deren Auspragungen (Service-Levels),
organisatorischen Regelungen fiir das Management von Angebot und Bereitstellung der
Leistungen sowie zu Verrechnungspreisen [BBS07; OG01]. Diese Eckpunkte gilt es, im
Rahmen des Serviceverhaltnisses zwischen Leistungsgeber und Leistungsnehmer
auszugestalten und zu vereinbaren. Das untermauerten auch die Aussagen der
Praxispartner.

Anforderung 4: Aufbau und Ausgestaltung von IT-Servicekatalogen sollen sich an
zentralen inhaltlichen und organisationsbezogenen Beschreibungskriterien orientieren,
anhand derer eine transparente Vereinbarungsgrundlage fiir ein Serviceverhaltnis
geschaffen wird.

Daraus resultiert die Frage nach einer praktikablen und praktisch umsetzbaren Struktur
von IT-Servicekatalogen, die insbesondere fir interne Servicebeziehungen eine
einheitliche Beschreibung und Dokumentation von IT-Services und damit verbunden ein
integriertes Verstandnis tber den Aufbau von IT-Servicekatalogen fordert.

3 Struktur von I1T-Servicekatalogen: Ein Gestaltungsvorschlag

3.1 Ebenen des IT-Servicekatalogs

Zur Gestaltung der Ebenen wurde die Grundidee der Trennung der Sichtweisen von
Leistungsnehmer und Leistungsgeber im Ansatz von Uebernickel et al. [Ue07]
aufgegriffen und fortgefiuhrt. Hierbei wurde insbesondere die Sichtweise der
Leistungsnehmer weiter detailliert und auf zwei hierarchischen Ebenen abgebildet, die
sich in ihrem Detaillierungsgrad unterscheiden. Auf der komplexitats-reduzierenden
Ebene wird ein Orientieren im IT-Servicekatalog ermdglicht, wahrend auf der
detaillierteren Ebene Wahlmdglichkeiten zur Ausgestaltung der Services abgebildet sind.
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Durch die einbezogene Praxis hat sich gezeigt, dass v.a. fur die Leistungsnehmersicht
eine Ubersichtliche Struktur erforderlich ist, die die bestehende Komplexitat im IT-
Leistungsangebot vermittelbar macht und gleichsam verstandlich die Wahlmdglichkeiten
abbildet. Ausgehend vom Ansatz nach Bohmann et al. [B604; BKO2], der ein
Modularisierungskonzept fur IT-Dienstleistungen unter Einbeziehung der beiden
Sichtweisen erarbeitet hat, wurden fiir den vorliegenden Gestaltungsvorschlag die drei
Gliederungsebenen  IT-Service, Servicemodule und Serviceelemente gebildet.
Anhaltspunkte zur Benennung der Ebenen wurden u.a. dem Schrifttum entnommen
[BBS07; Ma05; Ue07].Die Abgrenzung der Ebenen wird nachfolgend ausgefiihrt
(Abbildung 1).

Servicenehmer-Perspektive

1.Ebene

(,Orientierung") /ﬁsef\n<>(merv\
2.Ebene Service- Service- Service- Service-
(,Auswahl*) modul modul modul modul
3.Ebene Service- Service- Service- Service- Service-
(.Umsetzung") element element element element element

i i ist dnet
Servicegeber-Perspektive ist zugeordne

Abbildung 1: Zusammenhang der Gliederungsebenen zur Strukturierung des I1T-Serviceangebots

Diese Struktur erwies sich zwei Grunden als sinnvoll: Zum einen soll die Struktur eines
IT-Servicekatalogs den Leistungsnehmern einen Uberblick (iber die angebotenen I1T-
Leistungen vermitteln. Dies erfolgt auf der Ebene der IT-Services, die fir die
Leistungsnehmer wahrnehmbare, verstandlich definierte und klar voneinander
abgrenzbare Leistungsbereiche beschreibt, welche die Orientierung im IT-
Serviceangebot ermdglichen. ldealerweise knupft die Beschreibung der 1T-Services
dabei am persénlichen Erfahrungsbereich der Leistungsnehmer an. Hierdurch I&sst sich
eine Komplexitatsreduktion in der 1T-Servicedarstellung erreichen und gleichzeitig der
Mehrwert der 1T-Services verstandlich vermitteln. Neben der Kurzbeschreibung zum IT-
Serviceumfang, werden insbesondere die fir eine IT-Servicebereitstellung erforderlichen
Organisationsregeln wie bspw. Eskalationsprozess oder Servicereporting erfasst. Die
organisatorischen Regelungen stellen sicher, dass die Leistungsnehmer bei
Unstimmigkeiten oder Berichten zur Servicequalitat direkt auf ein dem IT-Service
angepasstes Verfahren sowie auf die kompetenten Erfahrungen der Leistungsgeberseite
zuruckgreifen kdnnen.

Zum anderen sind die IT-Services unterhalb der Ebene der IT-Services so
auszugestalten, dass sie die fiir die Leistungsnehmer bestehenden Wahlméglichkeiten im
IT-Serviceangebot zu Leistungsumfang, Qualitatsparameter, Mengen und Preise
transparent machen.
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Zu deren Abbildung wurde die Ebene der Servicemodule definiert, die das IT-
Serviceangebot in klar abgrenzte lose miteinander gekoppelte Module zerlegt. Die Ebene
definiert im Gegensatz zu anderen Ansatzen hierbei jedoch keine technischen Aspekte,
sondern bestehende WahImdglichkeiten in einer fur die Leistungsnehmer versténdlichen
Form im Detail. Die Servicemodule lassen sich schlieflich auf einer (ibergeordneten
Ebene kontextabhéngig zu fir den Leistungsnehmer wahrnehmbaren und
differenzierbaren IT-Services zusammenstellen. Ein Servicemodul kann gemdR seiner
Eigenschaften in einen oder mehrere 1T-Services eingehen und vice versa. Bestehen
keine Wahlmaglichkeiten fur einen 1T-Service, kann eine Gleichsetzung mit der Ebene
der Servicemodule erfolgen, ohne dass hier eine detaillierte Differenzierung erfolgen
muss. Die so durchgefiihrte Hierarchiebildung und Abgrenzung wurde von den
einbezogenen Praxispartnern als verstandlich und nachvollziehbar bezeichnet.

Mit der Festlegung der beiden leistungsnehmerbezogenen Ebenen lassen sich die zur IT-
Leistungserbringung erforderlichen IT-Ressourcen auf einer weiteren Ebene definieren.
Die hier gebildete Ebene der Serviceelemente beschreibt demnach klar voneinander
differenzierbare und entsprechend der inhaltlichen Ausgestaltung der Servicemodule
mehrfach kombinierbare Biindel an 1T-Ressourcen, die fiir die technische Umsetzung
von Leistungsumfangen erforderlich sind. Serviceelemente fokussieren die
Leistungsgebersicht und sind plattform- und herstellerunabhangig formuliert, um z.B.
auch in unternehmensexternen Dienstleistungsverhaltnissen von anderen Unternehmen
wie Lieferanten oder Outsourcing-Dienstleistern verwendet werden zu kénnen. Ferner
wurde zur Schaffung einer durchgangigen Struktur auch auf dieser Ebene das
Modularisierungsprinzip fortgefiihrt. Basierend auf dieser Abgrenzung der Ebenen
wurden Beschreibungskriterien fir jede Ebene zusammengestellt, anhand derer eine
transparente Dokumentation des 1T-Serviceangebots erfolgen kann.

3.2 Beispiel
Wie eingangs erldutert, wurde die Entwicklung des Ansatzes von einem Musterbeispiel

begleitet, um die Abgrenzung und Ausgestaltung der Gliederungsebenen anhand eines
praktischen Beispiels nachvollziehbarer zu gestalten (Abbildung 2).

IT-Service Email (A)
[
[ [ \ [ |
. . Elektronische Mobiler Zugang auf
Service- Mailbox/Kalender Multiuser-Mailbox Offentliche Verschlisselung Mailfunktionalitaten
modul (A1) (A2) Mailordner (A.3) und Signatur (A.4) || Mittels tragbarer
Endgeréte (A.5)

\ \ [ \
|

Service-
elemente

Archivierungsdienst (B.1)
Backup-Dienst (B.2)

« Identity Management (B.3)
Mailserver-Betrieb (B.4)
Virenscan (B.5)

SPAM-Filter (B.6)

Absicherung des Mailservers (B.7)
Speicherplatz (B.8)

Netzwerk (B.9)

Rechenleistung (B.10)
Rechenzentrumsleistungen (B.11)
Betriebsprozesse (B.12)
Wartungsprozesse (B.13)
Public-Key-Infrastructure-Dienst (B.14)
Trust-Center-Dienst (B.15)

Mobiles Endgerat (Handheld) (B.16)
Mailpush-Dienst (B.17)

Abbildung 2: Inhaltliche Ausgestaltung der Gliederungsebenen am Beispiel ,Email’
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Unter Beteiligung von 20 erfahrenen IT-Managern wurde zundchst als typischer und
inhaltlich gut abgrenzbarer IT-Service die ,Email’-Bereitstellung identifiziert. Im
Rahmen einer iterativen Entwicklung wurde unter Einbeziehung der Praxispartner
schlieBlich ein Gestaltungsvorschlag erarbeitet, dessen Schwerpunkt in der Abgrenzung
haufiger Wahlmaglichkeiten fir die Bereitstellung von Email bestand. Weiterhin wurden
die herausgearbeiteten Servicemodule technischen Serviceelementen zugeordnet, die zur
Bereitstellung der einzelnen Servicemodule erforderlich sind.

Entsprechend der Abgrenzung der Gliederungsebenen beschreibt die Ebene der IT-
Services die Grundstruktur des Email-Services, wobei den Leistungsnehmern Sinn und
Zweck sowie Mehrwert des IT-Services basierend auf ihrem Erfahrungsbereich
verstandlich ist. Dabei wurde der Leistungsumfang des IT-Services in Abhangigkeit der
waéhlbaren Servicemodule kurz beschrieben und zentrale Organisationsregeln bestimmt.
Darauf hin wurden die Wahlmdglichkeiten zur Ausgestaltung des Email-Services
definiert, die schlieBlich in funf Modulen (A.1 bis A.5) erfasst wurden. In Abhéngigkeit
der Kombination der Servicemodule ergeben sich verschieden ausgeprégte
Leistungsumfange, welche die unterschiedlichen Anforderungen an einen Email-Service
abbilden. Durch die wahlbaren Servicemodule l&sst sich somit ein bedarfsgerechtes
Zusammenstellen der tatsachlich bendtigten I1T-Leistungen unterstiitzen. Die zur
Umsetzung der Servicemodule erforderlichen technischen Leistungsbiindel wurden Gber
17 Serviceelemente abgebildet, die neben IT-Leistungsumfang vornehmlich Aspekte der
IT-Leistungserbringung wie z.B. das Sourcing der Serviceelemente umfassen. Dabei
werden die Serviceelemente den Servicemodulen unterschiedlich zugeordnet. Auf die
Darstellung der Zuordnung wird aus Platzgriinden nicht néher eingegangen. Insgesamt
wurde auf einen konsistenten Detailgrad und eine unternehmensibergreifende
Formulierung der Beschreibungskriterien auf den einzelnen Ebenen geachtet.

Der somit angepasste unternehmensibergreifende Gestaltungsvorschlag wurde mit zehn
langjahrigen 1T-Managern aus der Praxis ausfihrlich diskutiert, wobei die Abgrenzung
der Servicemodule und -elemente hinsichtlich Konsistenz und Nachvollziehbarkeit
bestatigt wurde. Zudem wurde die Hierarchisierung und Abgrenzung der einzelnen
Ebenen verstanden und akzeptiert. Diskussionspunkt bildete vor allem die Festlegung
der WahlImdglichkeiten in den Servicemodulen, was sich sehr unternehmensspezifisch
gestalten kann.

3.3 Ausgestaltung der Gliederungsebenen durch Beschreibungskriterien

Zur  Ausgestaltung  der  Gliederungsebenen  wurden  Beschreibungskriterien
herausgearbeitet, die in Templates zusammengefasst tber drei Iterationsstufen mit den
einbezogenen Praxispartnern diskutiert und verfeinert wurden. Zunéchst wurden die
Kriterien aus Griinden der Ubersichtlichkeit und besseren Abgrenzbarkeit nach
Kataloginformationen, Leistungsbeschreibung, organisatorischen Regelungen und
optionalen Aspekten gegliedert. Dies durchzieht alle drei Templates und hilft nach
Aussagen der Praxispartner bei der Orientierung und dem Wiederfinden der
Beschreibungskriterien.
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Hierbei umfassen die Kataloginformationen grundlegende Angaben zur Abgrenzung der
Katalogobjekte, wahrend die Leistungsbeschreibung den offerierten Leistungsumfang
der jeweiligen Ebene beschreibt. Die organisatorischen Regelungen enthalten
Informationen und Rahmenbedingungen im Bereitstellungsprozess und mit optionalen
Aspekten werden Erganzungsmaoglichkeiten der inhaltlichen Ausgestaltung abgebildet.
Abbildung 3 zeigt das Template der Ebene der IT-Services.

\ Template IT-Service \

1. IT-Service-Name
2. Einordnung in Uibergeordnete Katalogobjekte (nicht vorhanden)
Katalog- 3. Aktueller Stand
informationen 4. Gultigkeit (abhangig von den zugeordneten Servicemodulen)
5. Verantwortlichkeiten fiir IT-Servicebeschreibung (Name, Kontaktdaten, Stellvertreter)

6. IT-Serviceinhalte
6.1. Kurzbeschreibung IT-Service
6.2. Ergebnis der IT-Servicebereitstellung
6.3. Zugeordnete IT-Servicemodule
6.3.1 Benennung der Servicemodule
6.3.2 Bereitstellungsform der jeweiligen Servicemodule

{ 7. Eskalationsverfahren

Leistungs-
beschreibung

8. Reporting
9. Zusammenfassende Preisinformationen

Organisatorische
Regelungen
10. optional: Anderungsprozess (nur wenn kein IT-Service-Katalog vorhanden)
Optionale Aspekte { ‘ 11. optional: Glossar (nur wenn kein IT-Service-Katalog vorhanden)

Abbildung 3: Template mit den Beschreibungskriterien zur Ebene der IT-Services

Ausgehend von den Kataloginformationen, wird zunédchst der IT-Service benannt, wobei
eine sprechende und aus dem Erfahrungsbereich der Leistungsnehmer stammende
Bezeichnung zu wahlen ist [Ma05]. Mit der Katalogeinordnung werden (bergeordnete
Katalogobjekte abgebildet, um die hierarchische Verkniipfung der Ebenen aufzuzeigen.
Damit verknipft ist die vereinbarte Giltigkeit, die sich aus Reichweite und zeitlicher
Fristigkeit der IT-Services zusammensetzt. Eine weitere Kataloginformation beschreibt
die Bestimmung der Verantwortlichkeiten fur die IT-Servicebeschreibung, die sich um
inhaltliche Anderungen im Template kimmern. Dabei wird der Zeitpunkt durchgefiihrter
Anderungen mit dem aktuellen Datum nachgehalten [0104]. Die Festlegung der finf
Kriterien ist nach Abstimmung mit den Praxispartnern auch fur die darunter liegenden
Ebenen relevant, so dass sie dort gleichermalien gelten.

Der inhaltlichen Kern der I1T-Serviceebene bildet die Leistungsdarstellung, abgebildet im
Kriterium ,Kurzbeschreibung IT-Service’. Zur weiteren Prazisierung und Schaffung von
Transparenz im IT-Leistungsangebot wird das Ergebnis der IT-Servicebereitstellung
formuliert, um den Mehrwert des IT-Services fir den Leistungsnehmer wahrnehmbar
und Uberprifbar zu machen [Bu05]. Die Praxispartner unterstrichen die hohe Relevanz
der beiden Kriterien, die auch fur die Ebenen der Servicemodule und Serviceelemente
definiert wurden. Damit verbunden wird hier auch die Verknipfung zu den
WéhImdglichkeiten fiir die Leistungsnehmer hergestellt, indem neben der Auflistung der
zugeordneten Servicemodule zusétzlich deren Bereitstellungsformen (Standard- oder
Optionalleistung in der IT-Servicebereitstellung) transparent gemacht wird.

Um zu einer einheitlichen Struktur fiir Berichtswesen und Konfliktlésung fir IT-
Services zu kommen, werden Eskalationsverfahren und Reporting [MRO1] auf der
Ebene der IT-Services festgeschrieben, um so aufwéandige leistungsnehmerindividuelle
Losungen auf untergeordneten Ebenen zu vermeiden.
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Ein weiteres fiir die Praxispartner sehr zentrales Kriterium stellen die
zusammenfassenden Preisinformationen fir die Leistungsnehmer dar, die auf den
einzelnen untergeordneten Servicemodulpreisen basieren und ggf. mittels integrierten
Preismodells angeboten werden. Die konkrete Preisbildung erfolgte deshalb auf Ebene
der Servicemodule. Ergénzend wurden zwei optionale Kriterien angefigt. Das
Anderungsverfahren und Glossar [0l04] sind bei Vorhandensein eines IT-
Servicekatalogs auf Katalogebene flr alle IT-Services gleichbedeutend anzugeben, da
dies ubergreifend geregelt wird und somit nicht redundant in den einzelnen Services
vereinbart werden muss. Sollte kein Katalog existieren, sind diese Angaben jedoch auf
IT-Serviceebene abzustimmen. Abbildung 4 zeigt die Beschreibungskriterien der Ebene
der Servicemodule, wobei die auf der dariiber liegenden Ebene durchgefiihrte
Komplexitatsreduktion durch die Aufschlisselung der WahImdglichkeiten auf dieser
Ebene aufgehoben wird. Dabei werden die fir alle Ebenen gleichermalien geltenden
Kataloginformationen hier nicht separat aufgegriffen, da sie zuvor erldutert wurden.

Template Servicemodul

1. Name Servicemodul

2. Einordnung in tbergeordnete Katalogobjekte (IT-Service/s)
Katalog- 3. Aktueller Stand

informationen 4. Gultigkeit

5. Verantwortlichkeiten fiir IT-Servicemodulbeschreibung
(Name, Kontaktdaten, Stellvertreter)

6. Servicemodul-Inhalte
6.1. Kurzbeschreibung Servicemodul
6.2. Ergebnis der Servicemodulbereitstellung
6.3. Mengeneinheit Servicemodul
6.4. Service-Level-Parameter

Leistungs- 6.4.1. Service-Level-Klassifizierung

beschreibung 6.4.2. Name und Kurzbeschreibung der Service-Levels
6.4.3. Service-Level-Auspragungen
6.4.4. Messmethoden und Messzeitpunkt
6.4.5. optional: Bonifikationen/ Sanktionen

6.5. Rahmenbedingungen/ Mitwirkungspflichten

6.6. Zugeordnete Serviceelemente (nur fiir den Servicegeber sichtbar)

7.1 Verrechnungspreis/ -form

Regelungen 7.2 optional: Mindestbereitstellungsfrist

. 7. Informationen zur Verrechnung der Servicemodulbereitstellung
Organisatorische

Abbildung 4: Template mit den Beschreibungskriterien zur Ebene der Servicemodule

Fur die Leistungsnehmer ist neben Leistungsbeschreibung und Ergebnis die bestellbare
Mengeneinheit erforderlich, anhand derer die Ausbringungsmenge des Servicemoduls
einheitlich bestimmt und schlieBlich geplant und gesteuert wird. Damit wurde den
Leistungsnehmern eine WahImdglichkeit bzgl. der nachgefragten Menge gegeben.

Zur Auswahl von Qualitdtsmerkmalen im Kriterium ,Service-Level-Parameter’ kdnnen
Qualitatsstufen mit unterschiedlichen Auspragungen als Grundlage fir eine IT-
Leistungsbereitstellung vereinbart werden [Bu03]. Die Service-Level-Parameter sind auf
Grund der hier angesiedelten WahIlmdglichkeiten modulspezifisch definiert. Auf Ebene
der IT-Services gelten sie gemaR der gewdhlten Qualitdtsstufen und -auspragungen in
den untergeordneten Servicemodulen. Hierbei muss auf eine konsistente Definition der
Service-Levels auf Grund der Kombinierbarkeit iber mehrere Module und Services
hinweg geachtet werden. Einen weiteren zentralen Punkt zur Leistungsbeschreibung
bildete die Verknipfung dieser mit der Serviceelementebene, da hier die Sichtweisen
von Leistungsnehmer und Leistungsgeber zusammentreffen.
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Entgegen der Einordnung der (bergeordneten Katalogobjekte ist dieses Kriterium
ausschlielich dem Leistungsgeber sichtbar, da die zugeordneten Serviceelemente fir
ihn zwecks schneller Reaktionsfahigkeit bei Stérungen in einem zentralen Dokument
zusammengefasst sein missen. Auf Servicemodulebene sind auch die Informationen zur
Verrechnung hinterlegt, indem Preis und Verrechnungsform (z.B. monatliche Pauschale,
Jahrespreis, bei Bereitstellung) fur die erbrachte IT-Leistung vereinbart werden. Den
Leistungsnehmern wurden durch die Einzelbepreisung der Servicemodulumfénge
verschiedene Wahlmdglichkeiten offeriert. Die Bedeutung dieser Angaben war aus
Praxissicht besonders relevant, da die Leistungsnehmer bei der Modulauswahl bzw. der
Zusammenstellung von IT-Services sehr preissensitiv agierten. Optional kann die
Mindestbereitstellungsfrist im Rahmen der Verrechnung transparent gemacht werden.
Dieses von den Praxispartnern eingebrachte Kriterium soll Leistungsnehmern die
Verbindlichkeit der Bestellung von Servicemodulen respektive IT-Services und die
damit verbundenen Kosten verdeutlichen. Da in Outsourcing-Beziehungen hiervon
abweichende Regelungen gelten kénnen, gilt das Kriterium daher als optional.

Abbildung 5 schliellich zeigt das Template zur Ebene der Serviceelemente. In Analogie
zu den beiden Ebenen der Leistungsnehmersicht finden sich auch hier dieselben
Kataloginformationen, so dass hierzu keine erneute Erlduterung erfolgen muss.

[ Template Serviceelemente ]
{ 1. Name Serviceelement

2. Einordnung in Ubergeordnete Katalogobjekte (Servicemodule)

3. Aktueller Stand

4. Gultigkeit

5. Verantwortlichkeiten fiir Serviceelementbeschreibung
(Name, Kontaktdaten, Stellvertreter)

+ 6. Inhalte Serviceelement

Katalog-
informationen

Leistungs-
beschreibung

6.1. Kurzbeschreibung Serviceelement
6.2. Ergebnis der Serviceelementerbringung
6.3. Mengeneinheit Serviceelement

7. Typ der Serviceelementerbringung (intern/ extern)

. 7.1 Ansprechpartner (bei externer Bereitstellung)

Organisatorische 7.2 Erreichbarkeit des externen Dienstleisters (Link zum Vertragsinhalt)
Regelungen 8. Enthaltene Kostenarten

9. Zuleistungen von anderen Serviceelementen

Abbildung 5: Template mit den Beschreibungskriterien zur Ebene der Serviceelemente

Neben den ebenfalls bereits erlduterten Kriterien zur Leistungsbeschreibung, wurden als
organisatorische Regelungen der ,Typ der Serviceelementerbringung’ bestimmt. Hier
wird erfasst, ob eine unternehmensinterne oder -externe technische Umsetzung erfolgt.
Da diese Angabe ausschlieBlich fiir den Leistungsgeber von Bedeutung ist, erfolgt deren
Verankerung nur auf dieser Ebene. Aus den Diskussionen mit den Praxispartnern wurde
festgehalten, dass bei unternehmensexterner Erbringung zusétzliche Informationen
erforderlich sind, da vertragliche Verpflichtungen mit anderen Unternehmen bestehen.
Daher wurden die Angabe von Name und Kontaktdaten des Ansprechpartners sowie das
Setzen eines Links zum Vertragsinhalt, der weiterfiilhrende Angaben enthalt, als wichtige
Kriterien erachtet. Denn damit lieRen sich regelméBig bendtigte Informationen fir den
Bereitstellungsprozess schnell abrufen. Im Gegensatz zu den leistungsnehmerbezogenen
Ebenen wurden hier keine Preisinformationen oder Verrechnungspreise vereinbart, da
auf der Serviceelementebene die Erbringungskosten anfallen. Die Bildung der
Kostenarten erfolgt dazu sehr unternehmensspezifisch, was die Aussagen der
Praxispartner bestétigten.
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AuBerdem lassen sich hieraus Kostentreiber ableiten. Abschliefend werden mit dem
Kriterium ,Zuleistungen von anderen Serviceelementen’ bestehende Abhéngigkeiten
bzw. Verflechtungen zwischen einzelnen Serviceelementen transparent gemacht. Bspw.
benétigt das Serviceelement Speicherplatz, um erbracht werden zu kénnen, u.a.
Rechenzentrumsleistungen, die in einem weiteren Serviceelement definiert sind. Dabei
belegten die Praxispartner die Relevanz des Kriteriums, vor allem um bei Stérungen die
bestehenden Abhéangigkeiten zwischen den Serviceelementen nachhalten zu kénnen.

4 Diskussion

Mit der Erarbeitung des praxisorientierten Gestaltungsvorschlags wurden die eingangs
aufgezeigten Anforderungen an die Struktur von IT-Servicekatalogen umgesetzt, indem
zundchst die beiden Sichtweisen von Leistungsnehmer und Leistungsgeber in einer
durchgédngigen Struktur integriert betrachtet wurden (Anforderung 1). Hierdurch wird
die einheitliche und aufeinander abgestimmte Beschreibung und Dokumentation des IT-
Leistungsangebots unterstiitzt, indem die Beschreibungskriterien Uber mehrere Ebenen
miteinander verknupft sind. Anforderung 2 wurde in den Ebenen der Servicemodule und
der Serviceelemente realisiert. Einerseits bildet die Modulebene WahIimdglichkeiten zur
Ausgestaltung von IT-Services ab, die in ihrer Definition mehrfach verwendbar sind.
Andererseits wurden auch die Serviceelemente modular aufgebaut. Hiermit wird der
Komplexitatsreduktion in beiden Sichtweisen sowie der Praktikabilitdt hinsichtlich
Aufbau und Pflege der Dokumentation des IT-Leistungsangebot in einem Servicekatalog
Rechnung getragen. Insbesondere in internen Servicebeziehungen, auf die der
Gestaltungsvorschlag zielt, kann somit eine Transparenz und Struktur im IT-
Leistungsangebot geschaffen werden, die die fur beide Sichtweisen relevanten
Informationen und Angaben gleichermaRen beriicksichtigt. Besondere Berlicksichtung
fand die Leistungsnehmersicht, die durch die Gliederung in zwei Ebenen den Uberblick
uber die im Katalog angeboten 1T-Services vermittelt und gleichzeitig detailliertere
WahImdglichkeiten aufgezeigt und anschlieBend beide Aspekte durchgéngig und fiir
Leistungsnehmer verstandlich miteinander verkniipft (Anforderung 3). Zudem wurden
die in Anforderung 4 erwahnten Beschreibungskriterien im Gestaltungsvorschlag
umgesetzt.

Der Gestaltungsvorschlag versteht sich als Navigations- und Strukturierungshilfe, wobei
gezeigt wurde, dass die Struktur und deren inhaltliche Ausgestaltung nicht I6sgeldst
voneinander zu betrachten sind. Die praktische Relevanz des Gestaltungsvorschlags
verdeutlicht sich auch bspw. darin, dass die Mehrheit der einbezogenen Praxispartner
den Vorschlag fiir die Strukturierung und den Aufbau des eigenen Servicekatalogs
einsetzen will. Darlber hinaus kann der Anwendungsradius des Gestaltungsvorschlags
weiterhin erhdht werden, indem er etwa als Raster fir die Entwicklung
unternehmensubergreifender Beschreibungen fur IT-Services verwendet wird. Damit
kann z.B. eine Vergleichsgrundlage fur die Durchfiihrung von Benchmarking-Studien
geschaffen werden. Erste Schritte dazu werden im Rahmen des zuvor erwahnten
Forschungsprojekts bereits verfolgt, wobei auf den bisherigen Ergebnissen aufbauend
die Entwicklung eines gemeinsam ausgestalteten Musterkatalogs eine spannende
Weiterentwicklung darstellt, die es néher zu untersuchen gilt.
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