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Zusammenfassung Die Gestaltung von IT-Service-Katalogen stellt Unternehmen
unterschiedlichster Branchen vielfach vor eine groe Herausforderung. Denn ihnen
mangelt es an bewihrten, hinsichtlich ihrer Eignung evaluierten Vorlagen. Selbst
Empfehlungen allgemeiner Art sind in der wissenschaftlichen Literatur nur verein-
zelt zu finden. Vorliegender Beitrag greift diese Problemstellung auf und liefert auf
Basis einer Einzelfallstudie innerhalb eines GroBunternehmens unter Einbeziehung
der vorhandenen Literatur — Forschungsarbeiten, Erfahrungsberichte aus der Praxis
und Webauftritte von Tool-Herstellern — eine Zusammenstellung von Best-Practi-
ces, welche die Neuerstellung und Uberarbeitung von IT-Service-Katalogen leiten
konnen. Besonderes Augenmerk liegt auf dem in der Forschung bislang weitgehend
auBler Acht gelassenen Zusammenspiel mit Self-Service-Portalen. Damit konnen
sich interne und externe Kunden iiber die angebotenen IT-Services informieren und
verschiedenste Arten von Service-Requests wie Neubestellungen, Anderungen und
Kiindigungen initiieren. Unternehmensentscheider und IT-Verantwortliche erhalten
mit diesem Beitrag eine Aufstellung an Kriterien und Anforderungen, die bei der
Auswahl, der prozessualen und systemischen Integration sowie dem Customizing
eines Self-Service-Portals von besonderer Bedeutung sind.

Schliisselworter IT-Service-Katalog - Self-Service-Portal - IT-Service-
Management - Best-Practices - Einzelfallstudie - Literaturrecherche
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Best Practices for the Design of IT Service Catalogues and the Use of
Self-Service Portals

Abstract The creation of an IT service catalogue is a major challenge for many
companies of different industries. There is a lack of proven and regarding their suit-
ability evaluated templates. Even recommendations of general nature are scarce in
the scientific literature. This paper addresses this problem and provides, based on a
single-case study within a large company including the available literature (research
studies, practical reports and websites of tool providers), a set of best practices,
which can guide the creation and revision of IT service catalogues. Particular em-
phasis is placed on the interplay with self-service portals, which has been largely
ignored by researchers to date. Self-service portals allow both internal and external
customers to obtain information about the offered IT services and to initiate differ-
ent types of service requests, such as orders, changes and terminations. Corporate
decision-makers and IT managers get a list of criteria and requirements that are of
decisive importance for the selection, processual and systemic integration as well as
customizing of self-service portals.

Keywords IT Service Catalogue - Self-Service Portal - IT Service Management -
Best Practices - Single-Case Study - Literature Research

1 Motivation und Problemstellung

Der IT-Service-Katalog eines Unternehmens ist eine Aufstellung, die transparent
machen soll, welche IT-Services zu welchen Merkmalsparametern und zu welchem
Preis von Mitarbeitern der eigenen (interne Kunden) und/oder einer anderen Organi-
sation (externe Kunden) bezogen werden kénnen (Macias und Alonso 2019). IT-Ser-
vice-Kataloge schaffen eine gemeinsame Kommunikationsgrundlage zwischen An-
bieter und Nachfrager und fungieren als Basis zahlreicher Prozesse des IT-Service-
Managements (ITSM) wie dem Request-, Incident- und Configuration-Management
(Beims und Ziegenbein 2014) sowie von Teilen des betrieblichen Rechnungswesens
(Grawe und Fihnrich 2008). Vor diesem Hintergrund kommt der zweckméiBigen
und zielorientierten Gestaltung des IT-Service-Katalogs in der betrieblichen Praxis
eine hohe Bedeutung zu. Da es allerdings an bewihrten, hinsichtlich ihrer Eignung
evaluierten Vorlagen mangelt und die wenigen vorhandenen fiir die direkte, prakti-
sche Umsetzung iiberwiegend unzureichend beschrieben sind, stellt dieses Vorhaben
Unternehmen unterschiedlichster Branchen vielfach vor eine grofle Herausforde-
rung (Nissen et al. 2014; Scholderer 2017; Sembiring und Surendro 2016). Auch
die Information Technology Infrastructure Library (ITIL) — die fiihrende Sammlung
von Leitlinien, Schulungen und Zertifizierungsprogrammen fiir die ITSM-Branche —
bietet in dieser Hinsicht keine konkreten Gestaltungsempfehlungen (Axelos 2019).
Selbst Empfehlungen allgemeiner Art liegen in der wissenschaftlichen Literatur
nur vereinzelt (beispielsweise Macias und Alonso (2019); Schulz (2015)) vor. Eine
Konsolidierung des Forschungsstands fehlt weitgehend (Macias und Alonso 2018).
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1510 S. Floerecke

Unter diesen Umsténden sind Praktiker bei der Gestaltung ihres IT-Service-Katalogs
groBitenteils auf sich allein gestellt.

2 Ziele und Forschungsdesign

Auf Basis eines Projekts zur grundlegenden Umgestaltung des vorhandenen IT-
Service-Katalogs mit zahlreichen Workshops und Experteninterviews mit internen
ITSM- und IT-Service-Katalog-Spezialisten sowie Herstellern und Dienstleistern
von ITSM-Software-Suiten und Self-Service-Portalen wurden Best-Practices fiir die
Gestaltung von IT-Service-Katalogen abgeleitet (erstes Ziel). Dazu wurden wih-
rend der Datenerhebungen ausfiihrliche handschriftliche Notizen angefertigt, die
im Nachgang mittels qualitativer Inhaltsanalyse (Mayring 2010) ausgewertet wur-
den. Zusitzlich in die Untersuchung einbezogen wurden die Ergebnisse einer den
Richtlinien von Webster und Watson (2002) folgenden strukturierten Literaturre-
cherche. Diese umfasste Forschungsarbeiten, Erfahrungsberichte aus der Praxis und
Webauftritte aus dem Umfeld von ITSM-Software-Suiten und Self-Service-Porta-
len. Gesucht wurde bei Google (Webauftritte von Tool-Herstellern und Praktikerbe-
richte) und in fithrenden wissenschaftlichen Datenbanken — ACM Digital Library,
Google Scholar, IEEE Explorer, Science-Direct und SpringerLink. Als Suchwor-
ter dienten ,,Service-Katalog® in Verbindung mit ,,Aufbau®, ,,Design®, ,,Struktur®,
., Vorlagen®, , Erfolgsfaktoren* und ,,Best-Practices* (wie auch ihre englischsprachi-
gen Aquivalente). Die angewandte Forschungsmethodik entspricht insgesamt einer
Einzelfallstudie (Yin 2018).

Der Schwerpunkt dieser Untersuchung lag auf dem Zusammenspiel von IT-Ser-
vice-Katalogen und Self-Service-Portalen (zweites Ziel). In dieser Hinsicht hat sich
in den vergangenen Jahren auf dem Markt ein breites Angebot an zumeist in ITSM-
Software-Suiten (Beispiele: Cherwell, EasyVista und ServiceNow) integrierten Mo-
dulen und vereinzelten Stand-Alone-Losungen (Beispiel: Enterprise Service Catalog
von PMQG) entwickelt (Brooks und Curti 2014). Innerhalb des betrachteten Projekts
wurde ein Self-Service-Portal ausgewihlt, das in einem nachfolgenden Umsetzungs-
projekt eingefiihrt werden soll.

Ein Self-Service-Portal ist eine Webanwendung, mit deren Hilfe sich interne und
externe Kunden iiber die sich im IT-Service-Katalog befindlichen IT-Services infor-
mieren und verschiedene Arten von Service-Requests wie Neubestellungen, Ande-
rungen und Kiindigungen auslosen konnen — ohne mit einer Kontaktperson aus dem
Unternehmen sprechen zu miissen (Brooks und Curti 2014). Im Mittelpunkt steht,
Personen mit dem fiir ihre Tatigkeiten notwendigen IT-Equipment (Hardware und
Software) auszustatten. Die IT wird von manuellen Routinearbeiten entlastet und
gewinnt so freie Kapazititen fiir wertschopfende und strategisch wichtigere Auf-
gaben. Hiufig resultiert daraus ein reduzierter Personalbedarf mit entsprechenden
Einsparungsmoglichkeiten. Was die Auswahl, die Integration und die Verwendung
von Self-Service-Portalen auf Basis von IT-Service-Katalogen anbelangt, ist die
Forschung noch am Anfang (Jantti 2013; Nord et al. 2016).

Analyseobjekt der Einzelfallstudie ist ein deutsches Unternehmen mit rund 10.000
Mitarbeitern, dessen IT-Service-Katalog iiber die Jahre auf etwa 1000 IT-Services
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anwuchs und damit fiir Kunden, aber auch fiir die IT selbst, zunehmend uniibersicht-
licher wurde. Bezieher der IT-Services sind iiberwiegend interne Kunden. Neben der
kaum noch zu iiberblickenden Anzahl waren die Bezeichnungen und Beschreibun-
gen der einzelnen IT-Services und ihre hierarchische Strukturierung fiir beide Seiten
vielfach nur schwer verstindlich. Die Folge waren vermehrte, zeitaufwendige Nach-
fragen per Telefon und E-Mail von Seiten der Kunden und einer damit einhergehen-
den allgemeinen niedrigen Kundenzufriedenheit. Unter diesen Umsténden war eine
grundlegende Umgestaltung des IT-Service-Katalogs in Einheit mit der Einfiihrung
eines Self-Service-Portals (Bestellungen bis dato hauptsédchlich per E-Mail, teils per
Telefon), auch in wegen der Corona-Pandemie wirtschaftlich angespannten Zeiten,
aus Sicht der IT-Verantwortlichen unausweichlich.

3 Die beiden Sichten eines IT-Service-Katalogs

Ein IT-Service-Katalog dhnelt der Speisekarte eines Restaurants (Macias und Alonso
2018). Auf der obersten Kategorisierungsebene finden sich beispielsweise Vorspei-
sen, Hauptgerichte — eventuell verfeinert in die Unterkategorien Rind, Fisch und
vegetarisch — Nachspeisen und Getridnke. Darunter sind jeweils die einzelnen, be-
stellbaren Gerichte und Getrénke platziert. Eine génzlich andere Sicht auf eine Spei-
sekarte ist die des Kiichenpersonals. Deren Gedanken kreisen vornehmlich darum,
welche Schritte sie in welcher Reihenfolge umsetzen miissen und welche Zutaten sie
benotigen, um die entsprechenden Gerichte zubereiten und Getrinke ausschenken
zu konnen.

Ubertragen auf den IT-Bereich eines Unternehmens: Es werden zwei Sichten auf
den IT-Service-Katalog mit jeweils unterschiedlichen Informationen benétigt — eine
interne IT-Sicht und eine Kundensicht (Axelos 2019; Beims und Ziegenbein 2014):

o Bei der internen IT-Sicht werden die IT-Services mit den zu ihrer jeweiligen Er-
bringung notwendigen technischen Details beschrieben. Es findet somit ein Map-
ping zwischen IT-Services und IT-Systemen/-Komponenten statt. Dazu dient eine
Configuration-Management-Database (CMDB). Die interne IT-Sicht umfasst zu-
dem die Definition von Genehmigungsprozessen und vom Kunden im Zuge der
Beschaffung und Entsorgung von IT-Komponenten verborgene Aktivititen.

o Bei der Kundensicht werden IT-Services in der Sprache der Kunden beschrieben.
Dabei sollte so weit wie moglich auf technische Details verzichtet werden. Auf
dieser Grundlage kénnen Kunden einen Service-Request unterschiedlichster Art
auslosen.

Studien zeigen, dass bei Weitem nicht allen Unternehmens- und IT-Verantwort-
lichen die Bedeutung beider Sichten und deren notwendigen engen Verzahnung
bewusst ist und deshalb des Ofteren nur eine von beiden umgesetzt wird (Nord
et al. 2016). In diesem Beitrag ist das Hauptaugenmerk auf die Kundensicht — das
Schaufenster der IT — gerichtet. Die interne IT-Sicht ist Teil einer bereits geplanten
Nachfolgestudie.
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1512 S. Floerecke

4 Ergebnisse der Einzelfallstudie

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der durchgefiihrten Einzelfallstudie prisen-
tiert: Zunichst werden Best-Practices hinsichtlich (1) des Gestaltungs- und Pflege-
prozesses eines IT-Service-Katalogs im Allgemeinen, (2) der Strukturierungsebenen
eines IT-Service-Katalogs sowie (3) der Definition und Beschreibung einzelner IT-
Services aufgefiihrt. Der Schwerpunkt liegt auf den darauffolgenden Kriterien und
Anforderungen, die bei der Auswahl, der Integration und dem Customizing eines
auf Basis eines IT-Service-Katalogs arbeitenden Self-Service-Portals von besonderer
Bedeutung sind.

4.1 Der Gestaltungs- und Pflegeprozess eines IT-Service-Katalogs im
Allgemeinen

Nachdem zahlreiche ITSM-Prozesse und die dafiir verantwortlichen Abteilungen
und Gruppen auf Grundlage des IT-Service-Katalogs agieren, ist es aus gesamtun-
ternehmerischer Sicht unabdingbar, diese bei der Gestaltung aktiv einzubeziehen.
Gleichermaf3en miissen Vorschlige fiir den Aufbau des IT-Service-Katalogs fortlau-
fend mit reprisentativen Kunden getestet werden. Schlief3lich sind sie es, die spéter
auf dessen Basis Service-Requests auslosen. Der Entwicklungsprozess muss also fiir
alle Stakeholder transparent sein und es diirfen keine Entscheidungen von nur we-
nigen IT-Verantwortlichen im Alleingang getroffen werden. Eine agile Vorgehens-
weise ist dabei unerlisslich.

Wurden samtliche IT-Services des Unternehmens gemeinschaftlich identifiziert
und definiert, und steht die grundlegende Struktur des IT-Service-Katalogs, besteht
die Aufgabe eines jeden Service-Owners darin, eine vollstindige Beschreibung der
von ihm verantworteten IT-Services zu erstellen. Der Katalog-Manager tiberpriift die
einzelnen Beschreibungen, passt diese bei Bedarf in Riicksprache an und iibertragt
diese in den IT-Service-Katalog.

Der Katalog-Manager triagt im weiteren Verlauf die Verantwortung fiir die Pflege
des IT-Service-Katalogs und sorgt dafiir, dass samtliche darin enthaltenen Infor-
mationen korrekt und auf dem aktuellen Stand sind. Zur eindeutigen Festlegung
und Bekanntmachung der Prozesse und der Verantwortlichkeiten rund um den IT-
Service-Katalog sollte eine IT-Service-Katalog-Policy verabschiedet werden.

4.2 Die Strukturierungsebenen eines IT-Service-Katalogs

IT-Service-Kataloge sollten aus einer flachen, zwei- bis maximal dreistufigen Hierar-
chie bestehen: Top-Level-Kategorie > Sub-Kategorie > Beziehbarer IT-Service (Bei-
spiel: Mobiler Arbeitsplatz > Laptops > Laptop-Business-Klein). Jede Ebene (Top-
Level-Kategorie, Sub-Kategorie, Beziehbarer IT-Service) sollte zur besseren Uber-
sichtlichkeit und Auffindbarkeit nicht mehr als zehn Elemente enthalten. Diese Re-
striktion wird die allermeisten Unternehmen nicht einschrinken, bietet es doch Platz
fiir bis zu 1000 (10*10*10) IT-Services.

Fiir die Top-Level-Kategorie eignet sich der Einsatzbereich, wie beispielswei-
se PC-Arbeitsplatz, Telefonie und Netzwerk & Server. Von der Verwendung von
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Abteilungen oder Gruppen innerhalb von Kategorienbezeichnungen wird abgeraten.
Interne, aber vor allem externe Kunden kommen damit, wie die Ergebnisse dieser
Fallstudie zeigen, schlecht zurecht. Einer jeden Top-Level-Kategorie sind eine oder
mehrere Sub-Kategorien zuzuordnen, die einen oder mehrere beziehbare IT-Ser-
vices fachlich aussagekriftig zusammenfassen. Fiir IT-Services, die sich nur schwer
in Top-Level- und Sub-Kategorien einordnen lassen, bietet sich jeweils eine Kate-
gorie Rest oder Weitere an. Die fiir Kunden auswéhlbaren IT-Services befinden sich
auf der dritten Ebene. Bei Unternehmen mit einem vergleichsweise iiberschaubaren
IT-Leistungsportfolio kann die mittlere Ebene (Sub-Kategorie) entfallen. Grund-
sdtzlich wird nicht nur eine Beschreibung einzelner IT-Services (siehe Abschn. 4.3),
sondern einer jeden vorhandenen Kategorie bendtigt. So konnen Kunden direkt er-
kennen, was sich jeweils dahinter verbirgt.

4.3 Definition und Beschreibung einzelner IT-Services

Beziehbare IT-Services der Kundensicht sollten wie IT-Services, und eben nicht
vordergriindig wie Produkte und Applikationen (technische Perspektive), bezeich-
net und beschrieben werden. Aus der Kundenperspektive stellt der Nutzen — das
Was, nicht das Wie — das entscheidende Kriterium dar. Dazu ein anschauliches
Beispiel: Beim beziehbaren IT-Service Video-Konferenz kénnen die zur Auswahl
stehenden Applikationen, wie etwa Skype und Webex, als Option gewihlt werden.
Die Anwendungen Skype und Webex stehen fiir sich allein genommen fiir keinen
IT-Service. Denn dahinter verbergen sich noch eine Vielzahl von Zusatzleistungen
wie Support und Wartung und technischen Komponenten wie Server und Netzwerk.

Tab. 1 Notwendige Attribute einer IT-Service-Beschreibung

IT-Service-Beschreibung

Bezeichnung

Versionsnummer

Kurzbeschreibung

Hersteller

Nutzerhandbiicher und technische Informationen
Bilder und Videos

Gewicht und Mal3e (bei Hardware)
Vertragslaufzeit

SLAs

Preis (monatlicher Preis/Einmalpreis)
Service-Owner

Zu kontaktierende Person bei Riickfragen
Durchschnittliche Dauer bis zur Service-Bereitstellung
Wartungsfenster

Benotigtes Endgerit zur Nutzung

Ahnliche IT-Services

Datum letzter Aktualisierung und Version der Beschreibung
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1514 S. Floerecke

Neben atomaren IT-Services sollten, wann immer mdglich, sogenannte Service-
Bundles, bestehend aus einzelnen IT-Services, geschaffen werden. Dieser Ansatz
erleichtert Kunden die Bestellung von technisch kompatiblen und fachlich sinnvol-
len Kombinationen von IT-Services. Ein typisches Beispiel eines Service-Bundles
ist ein kompletter Biiro-Arbeitsplatz (PC, Standard-Office-Software, Spezial-Soft-
ware, Telefon, etc.). Werden IT-Services auch externen Kunden angeboten, lisst es
sich damit von Wettbewerbern, deren Portfolios keine derartigen Service-Bundles
aufweisen, effektiv differenzieren.

Die einzelnen IT-Services miissen mittels relevanter Attribute beschrieben wer-
den. Dazu zihlen, ohne Anspruch auf Vollstandigkeit zu erheben, insbesondere die
in Tab. 1 abgebildeten.

Da Besteller mitunter iiber wenig Kenntnis verfiigen, welcher Preis im Unter-
nehmensumfeld hoch beziehungsweise niedrig ist, kann es hilfreich sein, zusitzlich
zum tatsichlichen Preis grundlegende Preiskategorien (Beispiel: giinstig, mittel und
teuer) zur Orientierung einzufiihren. Wird ein IT-Service gleichzeitig in verschie-
denen Service-Level-Agreement (SLA)-Varianten (Beispiel: Gold, Silber und Best-
Effort) angeboten, sollten diese keinesfalls als ginzlich eigene IT-Services, sondern
als einer mit fiir Kunden unterschiedlichen, wihlbaren Optionen gefiihrt werden.
Dieses Vorgehen wiirde ansonsten zu einem unnotigen Aufbldhen des IT-Service-
Katalogs fiihren. Die Moglichkeit der Service-Individualisierung fiir Kunden gilt es
auf ein Minimum zu beschrinken, da dies Risiken und Kosten erheblich erhéhen
wiirde.

4.4 IT-Service-Kataloge im Zusammenspiel mit Self-Service-Portalen

Grundsitzliches Die Bedienung von Self-Service-Portalen muss selbsterkldrend
sein. Denn Nutzer geben erfahrungsgemif3 durchschnittlich nur zwei- bis dreimal
jahrlich eine Bestellung auf Basis des IT-Service-Katalogs auf. Kunden miissen al-
so in der Lage sein, das Self-Service-Portal zu bedienen, ohne zuvor eine Schulung
zu besuchen. Aufgrund des im unternehmerischen Umfeld spiirbaren und voraus-
sichtlich durch die Corona-Pandemie weiter zunehmenden Trends hin zu mobilen
Endgeriten sollte zusitzlich zur Desktop-Version eine mobile Version in Erwigung
gezogen werden.

ITSM-Self-Service-Portal vs. E-Commerce-System Ein Self-Service-Portal un-
terscheidet sich grundlegend von einem E-Commerce-System: Bei einem Self-Ser-
vice-Portal im ITSM-Kontext geht es nicht vordergriindig darum, eine Kaufentschei-
dung zu induzieren. Vielmehr sollen Mitarbeiter, ob innerhalb der eigenen oder einer
anderen Organisation, mit dem fiir ihre Tétigkeiten notwendigen IT-Equipment aus-
gestattet und mittels IT-Services bestmoglich unterstiitzt werden. Deshalb spielen
hier Cross-Selling-Maflnahmen eine untergeordnete Rolle. Ein Self-Service-Portal
zielt auf das Anbieten und das Bereitstellen von IT-Services, und eben nicht auf den
Verkauf von Produkten, ab. Services und Produkte unterscheiden sich im Lebenszy-
klus, den zur Erbringung notwendigen Aktivititen und den Eigentumsverhéltnissen
wesentlich voneinander. Aus diesem Grund sind generischen Shop-Systemen die
zentralen ITSM-Konstrukte wie Configuration-Items, Incidents und SLAs fremd.
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Dieser Umstand erschwert deren Erweiterung iiber die reine Bestellauslosung in
Richtung zusitzlicher ITSM-Prozesse erheblich. Von diesem Vorhaben raten selbst
die fithrenden Anbieter von E-Commerce-Systemen ab. Zur Realisierung eines zen-
tralen Self-Service-Portals der IT eignen sich generische Shop-Systeme folglich
nicht.

Neben Cross-Selling-MafBinahmen ist auch der tatsidchliche Lagerbestand, ver-
glichen mit E-Commerce-Systemen, im Self-Service-Portal-Umfeld nicht in dem
MaBe von Bedeutung. Es empfiehlt sich, auf die doch meist aufwendige Integration
eines Self-Service-Portals mit dem Warenwirtschaftssystem zu verzichten. Viel ent-
scheidender ist der systemseitige Hinweis auf technische Konflikte zwischen aktuell
bezogenen und gerade ausgewdhlten IT-Services (Beispiel: Abhingigkeit zwischen
CAD-Software und notwendiger Hardware) und die Anzeige von jeweils zur Nut-
zung zusitzlich erforderlichen IT-Services (Beispiel: Zur Benutzung einer App wird
ein Smartphone oder Tablet bendotigt).

IT-Service-Katalog vs. IT-Service-Portfolio In ein Self-Service-Portal darf nur
der IT-Service-Katalog, nicht das komplette IT-Service-Portfolio, integriert werden
— also keine IT-Services, die aktuell zwar seitens Kunden vereinzelt bezogen werden,
aber nicht neu vertrieben werden sollen sowie IT-Services, die sich noch in der
Entwicklungsphase befinden. Werden im Unternehmen Cloud-Computing-Services
verwendet, sollten diese (unabhingig, ob intern oder extern gehostet und erbracht)
gleichermalfien in den IT-Service-Katalog und das Self-Service-Portal aufgenommen
werden. So wird entgegengewirkt, dass einzelne Personen oder Abteilungen Cloud-
Computing-Services ohne Riicksprache mit der IT-Abteilung bestellen — die Basis
fiir das Entstehen einer Schatten-IT mit all ihren negativen Folgen.

Berechtigungen, Kundenspezifitit und Robustheit In der Regel ist nicht jeder
interne und externe Kunde berechtigt, sdmtliche IT-Services im Allgemeinen und in
allen SLA-Varianten im Speziellen zu beziehen. Auf keinen Fall sollten Kunden im
Self-Service-Portal IT-Services angezeigt bekommen, die sie schlussendlich nicht
bestellen konnen. Diese Vorgabe lédsst sich mittels eines Rollenmodells umsetzen.
Was die Preise betrifft, miissen die kundenindividuellen Preise (hdufig unterschied-
liche Rabatte bei externen Kunden) herangezogen werden konnen. Ein Self-Service-
Portal muss dariiber hinaus robust gegeniiber fehlerhaften Benutzereingaben sein.
Ein Beispiel hierfiir ist die Angabe einer nichtexistierenden Kostenstelle. Bei einer
Bestellung durch den Kunden sollten daher entsprechende Felder im Self-Service-
Portal weitestmoglich mit Inhalt vorbelegt sein. Dazu miissen Benutzerinformatio-
nen mit kaufminnischen und organisatorischen Informationen angereichert werden.

Erleichterung der Identifizierung von IT-Services Im Self-Service-Portal kann
es durchaus sinnvoll sein, bestimmte IT-Services gleichzeitig mehreren Kategorien
zuzuordnen. Denn Kunden sollen einen IT-Service einfach finden konnen, gegebe-
nenfalls tiber mehrere Wege. Wichtig ist hierbei, dass jeder IT-Service zur Vermei-
dung von Redundanz intern nur einmal angelegt wird — lediglich die Zuordnung
zu Kategorien kann mehrfach erfolgen. Andererseits sollten im Self-Service-Portal
enthaltene IT-Services, die nie oder nur sehr selten bestellt werden, nach einem
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bestimmten Zeitraum wieder entfernt (wahlweise nur aus dem Self-Service-Portal
oder vollstindig aus dem IT-Service-Katalog) werden.

Neben der Kategorienstruktur empfiehlt sich eine alphabetische Auflistung der
IT-Services. Die gefragtesten und neuesten IT-Services sollten zusitzlich jeweils in
einem separaten Bereich angezeigt werden. Ferner muss dem Kunden eine Such-
funktion zur Verfiigung gestellt werden. Dazu ist es notwendig, gemeinsam mit
Kunden entsprechende Suchwdrter, sogenannte Tags, je bestellbarem IT-Service zu
definieren. Lediglich die Einbeziehung der Bezeichnung und der Beschreibung reicht
in der Regel nicht aus. Die Suche sollte um eine Autovervollstindigungsfunktion
erginzt werden. Die Suchtreffer sollten seitens des Kunden nach unterschiedlichen
Kriterien, wie etwa Alphabet, Datum der Aufnahme in den IT-Service-Katalog und
Preis, sortiert werden konnen. Dieses Biindel an Mafnahmen erleichtert Kunden die
Identifizierung fiir sie geeigneter IT-Services. Abgesehen davon muss der Kunde im
Self-Service-Portal die Moglichkeit erhalten, den kompletten IT-Service-Katalog als
PDF-Dokument downloaden zu konnen.

Fiir den Fall, dass ein Nutzer einen im Self-Service-Portal nicht enthaltenen IT-
Service sucht, eignen sich sogenannte Joker-Services. Dabei handelt es sich um ein
leeres Service-Template, das der Kunde mit Wunschinformationen befiillen kann.
Die IT kann im Nachgang priifen, ob sie in Zukunft einen derartigen IT-Service
anbieten kann und auch mochte. Der wesentliche Vorteil eines Joker-Services ge-
geniiber einer formlosen E-Mail und einer telefonischen Anfrage: Die IT erhilt durch
die Vorgabe von Pflichtfeldern von Beginn an einen relativ detailliert definierten IT-
Bedarf.

Warenkorbfunktion und Favoritenliste Zusitzlich zu einer im Self-Service-Por-
tal zwingend notwendigen Warenkorbfunktionalitit sollte der Kunde die Moglichkeit
erhalten, eine sogenannte Favoritenliste anzulegen und zu bearbeiten. In diese Liste
kann der Kunde IT-Services, an denen er Interesse hat und gegebenenfalls in Zukunft
bestellen mochte, als Merker abspeichern. Der Kunde muss die sich in der Favori-
tenliste befindlichen IT-Services bei Bedarf einzeln in den Warenkorb verschieben
konnen. Hintergrund: Einige Kunden bestellen in regelmifigen Abstéinden dieselben
IT-Services (beispielsweise durch Assistenten/innen im Rahmen des Onboarding-
Prozesses). Insbesondere fiir diese Personengruppe bedeutet eine Favoritenliste eine
deutliche Erleichterung fiir den Auswahl- und Bestellvorgang.

Abzudeckende Use-Cases Neben der Neubestellung von IT-Services ist das Ein-
binden weiterer Use-Cases beziehungsweise Typen von Service-Requests in ein Self-
Service-Portal, wie Abb. 1 zeigt, entscheidend. Zur Wahrung der Ubersichtlichkeit
wurde auf die Assoziationen im Use-Case-Diagramm verzichtet. Akteure sind so-
wohl interne als auch externe Kunden.

Gesamtiibersichten fiir Fithrungskrifte Ein Self-Service-Portal muss Fiihrungs-
kréften und deren Assistenten/innen die Moglichkeit bieten, die aktuell bezogenen
IT-Services von jedem direkt zugeordneten Mitarbeiter in einer Gesamtiibersicht
einsehen zu konnen. Als Bezugsgrofie bietet sich die jeweilige Gruppen- oder Ab-
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Interner Kunde

IT-Self-Service-Portal

Neubestellung
(Neubezug eines IT-Services)

Umzug
(Wechsel des Arbeitsplatzes
innerhalb des Untemehmens)

ﬂhertmgung auf eine andere Person
(Abgang und gleichzeitiger
Zugang eines Mitarbeiters)

Geriitetausch
(Austausch eines bisherigen IT-Services
durch eme nevere Ausfiihrung)

Variantenwechsel
(Wechsel der aktuell bezogenen Variante)

Bestellung im Namen einer anderen Person
(Bestellauslosung durch Fiithrungskraft
fiir zugeordnete Mitarbeiter)

Kurzfristiges Mieten
(Tage- oder wochenweise Mietung flir temporire
Veranstaltungen mit preislichem Aufschlag)

Kiindigung
(Beendigung eines IT-Service-Bezugs
unter Beriicksichtigung der Kiindigungsfristen)

Anderung von Stamm- (Kontaktdaten)
und Bewegungsdaten (Auftragsdaten)

On- und Offboarding von Personal
(Angebot berdimensionaler Service-
Bundles fiir Fithrungskrifte)

Abb. 1 In einem Self-Service-Portal abzudeckende Use-Cases

Externer Kunde

teilungskostenstelle an. Eine solche Gesamtiibersicht dient neben der reinen Infor-
mationsfunktion insbesondere dem Offboarding-Prozess von Mitarbeitern.

Einbindung weiterer ITSM-Prozesse

Neben den Requests rund um Standard-IT-

Services bietet es sich an, Requests von Dokumenten wie Unternehmensrichtlinien
und Prozessbeschreibungen zu ermoglichen. Das Rollen- und Rechtemanagement
— Anlegung eines Nutzers und Zuweisung spezifischer Berechtigungen innerhalb
eines bestimmten Systems — muss in das Self-Service-Portal eingebunden werden.
Selbiges gilt fiir das Incident-Management. Besonders zweckdienlich ist es, wenn der
Kunde im Falle einer Storung auf Basis seiner Leistungsiibersicht IT-Service-spezi-
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fische Incidents erstellen und verfolgen kann. Weitere vielversprechende Kandidaten
fiir einzubindende ITSM-Prozesse sind insbesondere das Configuration- (Ubersich-
ten von Configuration-Items) und das Demand-Management (Erstellen und Verfol-
gen von Demands). Nach und nach soll somit ein zentrales Self-Service-Portal fiir
moglichst viele IT-Belange der internen und externen Kunden entstehen.

Statuskonzept Nach der Auslosung eines Service-Requests erwarten Kunden eine
aussagekriftige Statusanzeige im Self-Service-Portal. Dadurch lésst sich die Zahl
schriftlicher und telefonischer Nachfragen reduzieren. Natiirlich muss sichergestellt
sein, dass der Prozess mit den Statusiibergidngen innerhalb der IT gelebt wird.

Automatisierte Beantwortung von Service-Requests Beginnend mit einem Ser-
vice-Request sollte ein Workflow im ITSM-Kernsystem angestofen werden. Ein
solcher Workflow legt fest, welche Aktivititen einzelne IT-Systeme und Personen
in welcher Reihenfolge durchfiihren miissen, damit der jeweilige Use-Case (siehe
Abb. 1) umgesetzt und abgerechnet wird. Hierbei ist auf einen moglichst hohen
Automatisierungsgrad zu achten. Oberstes Ziel sollte ein moglichst durchgéngiger,
System- und Medienbriiche vermeidender Prozess ausgehend vom Service-Request,
iiber die Umsetzung bis zur Abrechnung sein. Grundvoraussetzung ist ein hohes
Mal an Integration von organisatorischen, kaufminnischen und technischen Soft-
ware-Tools.

Genehmigungsworkflows Fiir simtliche Use-Cases miissen spezifische Geneh-
migungsworkflows hinterlegt werden konnen. Ein Service-Request sollte erst dann
bearbeitet werden, wenn die erforderliche Genehmigung seitens der dafiir zustédn-
digen Fithrungskraft vorliegt. Im Gegensatz zu den internen Kunden empfiehlt es
sich bei externen Kunden, dass nur diejenigen Personen Zugang zum Self-Service-
Portal erhalten, die gédnzlich frei von Genehmigungen bestellen konnen. Zu jedem
Genehmiger sollte ein Vertreter hinterlegt werden koénnen.

5 Schlussfolgerungen

Mit diesem Beitrag erhalten Unternehmensentscheider und IT-Verantwortliche eine
Zusammenstellung von Best-Practices fiir die Neuerstellung und die Uberarbeitung
von IT-Service-Katalogen. Diese auf die Kundensicht fokussierenden Aspekte kon-
nen konkrete Gestaltungsvorhaben in Unternehmen leiten. Ein IT-Service-Katalog
muss auf das jeweilige Unternehmen individuell zugeschnitten werden.

Bei einer Einzelfallstudie kann — trotz der Erweiterung um die vorhandene Li-
teratur — kein Anspruch auf Vollstindigkeit erhoben werden. Weitere Fallstudien
in Unternehmen mit unterschiedlichen Kundensegmenten (interne vs. externe Kun-
den) und GroBen sowie aus verschiedenen Branchen (auch der Vergleich privater
vs. Offentlicher Sektor) und Lindern sind notwendig. Erste Studien zu den Spezifika
kleiner und mittlerer Unternehmen liegen bereits vor (Arcilla et al. 2013).

Vorschlédge fiir IT-Service-Kataloge miissen einer rigorosen Evaluation innerhalb
realer Umgebungen unterzogen werden. Dieser Schritt wurde bislang vielfach un-
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terlassen (Macias und Alonso 2018). Wenngleich es keinen universalen IT-Service-
Katalog geben kann, sind fiir Praktiker branchenspezifische Referenz-IT-Service-
Kataloge von grolem Nutzen. Diese existieren jedoch bis dato nur fiir wenige Bran-
chen wie beispielsweise dem Gesundheitswesen (Gerber et al. 2019).

Der Schwerpunkt dieser Untersuchung lag auf der Identifizierung der Kriterien
und Anforderungen, die bei der Auswahl, der prozessualen und systemischen In-
tegration sowie dem Customizing eines auf Basis eines IT-Service-Katalogs arbei-
tenden Self-Service-Portals von entscheidender Bedeutung sind. In dieser Hinsicht
befindet sich die Forschung noch in den Anfidngen. Vorliegender Beitrag trigt somit
dazu bei, die Forschungsliicke zu reduzieren.

Weiterhin fehlt es an Studien, die Unternehmensentscheider und IT-Verantwort-
liche dabei unterstiitzen, aus dem grof3en, uniibersichtlichen Marktangebot an Self-
Service-Portalen das fiir die jeweiligen Anforderungen am besten geeignete zu wih-
len. Die vereinzelt vorliegenden Marktstudien von Gartner, Forrester und Co. (bei-
spielweise Brooks und Curti (2014)) und eine kiirzlich erschienene Evaluations-
studie zu einer spezifischen ITSM-Software-Suite (Schneider et al. 2019) bieten
hierfiir zwar eine erste Orientierung, aber keine ausreichende Unterstiitzung. Na-
tiirlich wird sich mit keinem der auf dem Markt erhiltlichen Self-Service-Portale
die darin gesetzten Erwartungen erfiillen lassen, wenn der zugrunde liegende IT-
Service-Katalog nicht eine gewisse Mindestqualitidt aufweist.

Als Gesamtfazit ldsst sich festhalten: Der Erfolg eines Self-Service-Portals hingt
einerseits von den abgedeckten Service-Request-Typen (Use-Cases) und ITSM-Pro-
zessen, der Datenqualitdt und -quantitit, dem Integrationsgrad der IT-Landschaft
und der Benutzerfreundlichkeit, andererseits vom aktiven Leben der Prozesse in-
nerhalb der IT ab. Nur wenn all diese Faktoren zusammenkommen, wird sich der
erhoffte Erfolg einstellen.
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