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1. Zweck, Umfang und Nutzer

Ziel dieses Dokuments ist es, den Zweck, den Umfang, die Grundsatze und die Aktivitdten des
Servicekatalog-Managementprozesses zu definieren.

Der Umfang des Servicekatalog-Managementprozesses umfasst alle Services, die derzeit in Live-
Umgebung ausgefuhrt werden.

Nutzer dieses Dokuments sind alle Mitarbeiter von [[Name der Organisation]] sowie alle externen
Parteien, die eine Rolle im SMS spielen.

2. Referenzdokumente

e |SO/IEC 20000-1:2018, Klauseln 7.5.4. e), 8.2.4.

3. Prozessiibersicht

[Name der Organisation] verwendet den Servicekatalog-Managementprozess, um relevante

Informationen bezuglich der verfuigbaren Services (einschlieflich der beabsichtigten Ergebnisse und

Abhangigkeiten) zu verwalten und diese Informationen interessierten Parteien nach Bedarf zur
Verfugung zu stellen.

Die Ziele des Servicekatalog-Managementprozesses sind folgende:

. |Bereitstel|ung einer einzigen Quelle konsistenter Informationen zu allen von der Organisation

bereitgestellten IT-Diensten

e Sicherstellung, dass die relevanten Informationen zu IT-Services gepflegt und aktualisiert werden
e Sicherstellung, dass der Servicekatalog den fiir den Zugriff zugelassenen Personen zur Verfligung

gestellt wird.

4. Prozessaktivitaten

4.1. Management und Planung

Der Servicekatalog-Manager definiert und Uberpraft [jéhrlich]] folgende Elemente:
e die Struktur der Servicekatalogvorlage,

4.2. Identifikation & Aufzeichnung
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Alle neuen IT-Services oder Anderungen an vorhandenen IT-Services werden durch den

Anderungsmanagement-Prozess identifiziert. | Commented [20A7]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Dokumentations-Toolkit-Ordner
,09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
| 09.1_Aenderungsmanagement".

folgt) und sammelt alle Daten, die zum Ausfllen der Felder im Servicekatalog erforderlich sind, von den
relevanten Stakeholdern.

Der Serviceeigenttiimer weist jedem IT-Service einen eindeutigen Namen zu und schreibt fir jeden IT-
Service eine kurze Beschreibung.

Wenn alle erforderlichen Informationen verfigbar sind, erstellt der Serviceeigentimer einen neuen
Eintrag

Services muss der Serviceeigentiimer die Erstellung von Duplikaten im Servicekatalog vermeiden.
4.3. Kontrolle der Informationen im Servicekatalog

Alle Anderungen an IT-Services sollten vom Serviceeigentiimer des zu d&ndernden Service im
Servicekatalog dokumentiert werden (alle Eigenschaften des Service, die gedndert wurden, mussen
aktualisiert werden, um den aktuellen Status des IT-Service widerzuspiegeln). Anderungen am

Bevor Anderungen am Servicekatalog vorgenommen werden, muss eine Sicherungskopie des Katalogs

Commented [20A8]:

4.4. Kontrolle der Zugriffsrechte auf den Servicekatalog

Kein anderer Mitarbeiter auRer dem ernannten Servicekatalog-Manager und den Service-Eigentiimern
darf Berechtigung zum Hinzufligen/Bearbeiten oder Entfernen von Services im Katalog haben.

4.5. RegelmaBiges Audit

Der Servicekatalog-Manager flihrt zusammen mit allen relevanten Service-Eigentiimern eine

Commented [20A9]:

Servicekatalog von den entsprechenden Service-Eigentimern unter der Aufsicht des Servicekatalog-
Managers vorgenommen.

5. Rollen und Verantwortlichkeiten

5.1. Servicekatalog-Manager
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[$te|lenbezeichnung]] weist die Servicekatalog-Managerrolle zu. Commented [20A10]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z.

g 5 . B.: IT-Manager, Service-Manager usw.
Verantwortlichkeiten des Servicekatalog-Managers: g E

. [Gesamtverantwortung fir den Servicekatalogmanagement-Prozess
e Koordination mit anderen Servicemanagement-Rollen

e Sicherstellung der Verfugbarkeit des Servicekatalogs fuir andere Prozesse im Geltungsbereich des
SMS
e Sicherstellung, dass angemessene Zugriffskontrollen fur den Servicekatalog implementiert sind

Commented [20A11]: Sie finden eine Vorlage fir dieses
Dokument im 1SO 20000 Toolkit-Ordner ,,04_SMS_Plan“.

5.2. Serviceinhaber " Commented [20A12]:

[ﬁtellenbezeichnung]] weist die Serviceinhaber-Rolle zu.
Commented [20A13]: Bitte geben Sie die entsprechende
. ) L Stellenbezeichnung entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z.
Verantwortlichkeiten des Serviceinhabers: B.: IT-Manager, Service-Manager usw.

[ Commented [20A14]:

6. Messung und Berichterstattung

Der Servicekatalog-Manager ist verantwortlich fir:

e Definition und [héihrliche‘] Bewertung der kritischen Erfolgsfaktoren (KEF), die die im SMS-Plan Commented [20A15]: Sie konnen die Hufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken andern.

definierten aktuellen SMS-Ziele und die entsprechenden Leistungskennzahlen unterstitzen, mit
denen der Fortschritt bei der Erreichung der KEF Gberwacht werden kann,
e Dokumentierung der ausgewdhlten KEF und Leistungskennzahlen in der[Matrix der

Prozessmessungen\, Commented [20A16]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

Commented [20A17]:

" commented [20A18]:

Immer wenn die SMS-Ziele im SMS-Plan aktualisiert werden, Uberpruft und aktualisiert der
Servicekatalog-Manager die KEF und Leistungskennzahlen in der Matrix der Prozessmessungen, um die

neuen Ziele widerzuspiegeln.

Commented [20A19]:
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7. Verwaltung der auf Grundlage dieses Dokumentes aufbewahrten

Aufzeichnungen
Name der Aufbewahrungsort | Verantwortlicher fiir die MaBnahme Aufbewahrungsdauer
Aufzeichnung Aufbewahrung zum Schutz der

Aufzeichnung

Manager

Jahreﬂ aufbewahrt.

Servicekatalog | [Werkzeugname] [btellenbezeichnung]] Der Aufzeichnungen Commented [20A20]: Bitte geben Sie die entsprechende
Servicelatalog- | werden (3 Jahre] | Sl rsrecendfrerormlstongrnds o
Manager und aufbewahrt. Commented [20A21]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an
die Service- lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Inhaber haben
das Recht, den
Inhalt des
Servicekatalogs
zu @ndern und
Inhalte
hinzuzufigen.
Berichte [Werkzeugname] [Stellenbezeichnung] Servicekatalog- | Berichte werden [[3 Commented [20A22]: Bitte geben Sie den Namen des/der

Berichte(s) an, den/die der Servicekatalog-Manager gemaR Ihrer
Unternehmenspraxis, wie in Abschnitt 6 definiert, erstellen soll.
Wenn der Servicekatalog-Manager mehr als einen Bericht erstellen

8. Giiltigkeit und Dokumentenmanagement

Dieses Dokument ist gultig ab [Datum].

Der Eigentumer dieses Dokuments ist [ﬁtellenbezeichnun

Jahd Uberpriufen und gegebenenfalls aktualisieren muss.

9. Anhédnge

e Anhang 1 -Servicekatalog

[[Stellenbezeichnung]

[Name]

[Unterschrift]\

gl, der das Dokument mindestens‘einmal im

Servicekatalogmanagement-Prozess

Ver. [Version] vom
[Datum]
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soll, schreiben Sie bitte jeden Bericht in eine eigene Zeile.

‘| Commented [20A23]: Sie konnen die Aufbewahrungsdauer an
lhre Unternehmenspraktiken anpassen.

Commented [20A24]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z.
B.: CEO, CIO, IT-Direktor, IT-Manager, Service-Manager usw.

Commented [20A25]: Dies ist nur eine Empfehlung. Passen Sie
die Haufigkeit entsprechend an.

| Commented [20A26]: Nur erforderlich, wenn das Verfahren
zur Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen vorschreibt,
dass Papierdokumente unterschrieben werden miissen.
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