Das Modul Deskcenter Service Catalogue
ist Teil des ITSM (IT-Servicemanagement),
womit Mafénahmen und Methoden zur opti-
malen Unterstltzung der Geschaftsprozes-
se mit Fokus auf Serviceorientierung gemeint
sind. Der Servicekatalog von Deskcenter bie-
tet dazu mehrere Themen, wie das Katalog-
management und Request Fulfillment, wel-
che an ITIL ausgerichtet sind. Das beinhaltet
Dienstleistungen fir die Bereitstellung und
den Betrieb von Services, d.h. iber den Ser-
vicekatalog werden das Zurverfligungstellen
von Services an interne Kunden und deren Ge-
nehmigungen und Bereitstellung abgebildet.

Funktionalitaten mit vielen Vorteilen

» Alles aus einer Hand:
Integration ohne Schnittstellen von As-
setmanagement, Softwareverteilung,
Tickets und Vorfallen, Lizenzmanagement
und weiteren Prozessenin einer Losung

» Standardisierte Ablaufe:
Prozesse folgenimmer dem definierten
Ablauf durch Workflows und so wird
Klarheit fur alle Beteiligten geschaffen

» Automatisierung:
Durch die hohe Interaktion von Work-
flow und Softwareverteilung konnen
Services fiir Software ohne Zutun der
IT-Abteilung bereitgestellt werden

» Digitalisierung der Prozesse:
Von der Serviceanfrage tiber die Ge-
nehmigung bis zur Bereitstellung laufen
die Prozesse vollkommen digital.
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Serviceportfolio und
Request Fulfillment

Das Katalogmanagement (nach ITIL Service
Portfolio Management) beinhaltet die Pflege
aller Services, das Service Portfolio, welche fur
den Businessprozess verfligbar sein sollen. Nur
der aktive Teil wird den Kunden / Mitarbeitern
Uber das webbasiertes Deskcenter Servicepor-
tal zur Verfligung gestellt.

Zum Request Fulfillment gehdren die Prozesse
zur Bearbeitung von Serviceanfragen und die
Bereitstellung nach erfolgter Genehmigung.

» Dokumentation:
Vorgange werden dokumentiert, so dass
eine Nachweispflicht gewahrleistetist
und alles fiir Audits im Nachhinein gepriift
werden kann; wer wann was angefragt,
genehmigt oder bereitgestellt hat und
damit Relevanz zum Thema Access hat.

» Transparenz:
Services, seien es IT oder Non-IT, sind
fur Mitarbeiter transparent, weil die-
sealle verfligbaren Services kennen

» Differenzierung:
Klare Trennung was wirklich eine
Anfrage oder eine Storung eines be-
reits bereitgestellten Service ist.
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Deskcenter Servicekatalog = Deskcenter

v" Maximale Unterstltzung v" Erhohung des Stellenwerts von Services
von Businessprozessen

v Zeitfur das Wesentliche: Mehr Zeit fir v" Verbesserung der kontinuierlichen Effizienz,
Fortschritt und Projekte in Qualitat und Wirtschaftlichkeit
Serviceabteilungen in Serviceabteilungen

Anwendungsbeispiele
Service fur Software

Erstellung Erfolgte Erfolgte automatische
Serviceanfrage Genehmigung Bereitstellung

Software benétigt

Zusammenstellung | Softwareverteilung|

ist Voraussetzung

» Der Anwender bendtigt eine neue Soft- » Die Bereitstellung der Software erfolgt
ware, um seine Arbeit zu erledigen und er- Uber die Softwareverteilung.

stelltim Serviceportal eine Serviceanfrage.

» Die Serviceanfrage gelangt automatisiert
zur Genehmigung, gleich beim entspre-
chenden Entscheider.

Service fur Hardware

Erfolgte Bereitstellung
via Aufgabe

Erstellung
Serviceanfrage

Erfolgte Genehmigung

Hardware benétigt

Hardware
Bereitstellung

» Der Anwender bendtigt eine neue Hard- » Die Bereitstellung erfolgt manuell. Ein
ware, um seine Arbeit zu erledigen und er- Mitarbeiter mit entsprechender Rolle be-
stellt im Serviceportal eine Anfrage fiir sei- kommt automatisch eine Aufgabe zur
nen Bedarf. Auslieferung der Hardware zugewiesen.

» Die Serviceanfrage gelangt automa-
tisiert zur Genehmigung, gleich beim
entsprechenden Entscheider.
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