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VORWORT 
Einlei tung zu diesem Dokument,  an die Kunden gerichtet .  Evt l .  e in Vorwort  des 
IT Managers,  um den Zweck des Dokuments und seinen Beit rag zur 
Managementunterstützung („Management Commitment“) deut l ich zu machen. 

PROFIL DER IT-ORGANISATION 
Kundenorient ierte Vorstel lung der IT-Organisat ion als Serviceerbringer.  
Market ing-Aspekt.  Aufgaben und Organisat ion.  Mission Statement.  

ANSPRECHPARTNER IT-ORGANISATION 
Wie und wann ist  IT erreichbar? 
Wer s ind die Ansprechpartner bei Fragen, z.B.  zu diesem Servicekatalog,  und 
bei Problemen mit  der Servicequal i tät? 
Was bedeutet  d ieser Servicekatalog für den Kunden? 

BESCHREIBUNG DER SERVICES 
Allgemeine Beschreibung der angebotenen Services.  

ÜBERSICHT DER SERVICES 
Evt l .  empf iehlt  s ich eine Tabel le,  d ie al le Services mit  den wicht igsten 
Informat ionen im Überbl ick darstel l t .  

SERVICE 1 

Servicebeschreibung 
Für den Kunden verständl iche Kurzbeschreibung des Service.  

Ansprechpartner 
Serviceanforderung an: <Name, Lokat ion,  Tel. ,  Email> 
Verantwort l ich für Servicel ieferung: <Name, Lokat ion,  Tel. ,  Email> 
Vertreter:  <Name, Lokat ion,  Tel. ,  Email> 

Serviceanforderung 
Berecht igt  zur Anforderung: 
Anforderungsart :  <formlos,  Formular per Fax,  e lektronisches Formular> 
Benöt igte Kundeninformat ionen: 
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Kundenverantwort l ichkeiten:  
Anforderungsprozess:  

Serviceleistung/-umfang/-lieferung (Deliverables) 
Was ist  das Ergebnis der Servicel ieferung? 

Service Levels 
Hier werden unterschiedl iche Grade der Dienst le istungserbringung def in iert  
und ggf.  berei ts mit  den jewei l igen Erbr ingungskosten versehen. Folgende 
Parameter können spezif iz iert  werden: 
Servicezeiten:  <Zeit raum, in dem Service genutzt  werden kann> 
Wartungszeiten:  <Zeit raum, in dem der Service aufgrund von Wartungsarbeiten 
nicht  oder nur eingeschränkt  genutzt  werden kann> 
Support-Zeiten:  <Zeit raum, in dem Support-Personal bei Fragen und Problemen 
zur Verfügung steht> 
Vorlaufzeiten:  <Zeit raum von der Serviceanforderung bis zur Servicel ieferung> 
Reakt ionszeiten:  <Zeit raum von der Serviceanforderung bis zur ersten Reakt ion 
auf  d ie Anforderung durch DBA> 
Verfügbarkeitsparameter 
Kapazitätsparameter 
Kostenparameter 

Abnahme 
Wie s ieht  der Abnahmeprozess durch den Kunden nach Servicel ieferung aus? 

Qualitätssicherung 
Maßnahmen zur Qual i tätssicherung, Qual i tätskr i ter ien/-kennzahlen; 

Dokumentation/Reporting 
Welche Dokumentat ionen/Protokol le werden erstel l t? 
Beinhaltet  d ie Servicel ieferung ein regelmäßiges Report ing? 
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Eskalation 
Wie sehen die Eskalat ionswege bei Problemen in der Servicel ieferung aus? 
Gibt  es eine Ausweichplanung? 

Change Prozess 
Wie werden Änderungen der Serviceanforderung gehandhabt? 

Preise/Konditionen 
Was kostet  der Service? 
Zahlungskondit ionen 

SERVICE 2 - N 
Siehe Service 1 
 

CHANGE-PROZESS SERVICEKATALOG 
Wie werden Änderungen an diesem Servicekatalog durchgeführt ,  z .B.  wenn 
neue Services angeboten werden? 

BEGRIFFSDEFINITIONEN 
Glossar,  um ein einheit l iches Begri f fsverständnis zu erzie len.  


