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Definierte und vereinbarte IT-Leistungen

Was ich im Laden kaufen kann, ist klar.
Aber was kann ich bei der IT kaufen?
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Messbare IT-Leistungen

Wie viel Informatik brauchen Sie?
Wie viel Qualitat darf es sein?

info@axeba.ch gm?sgng Cobnng'
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Verursachergerechte Verrechnung

Wer mehr konsumiert, soll auch mehr bezahlen

info@axeba.ch Q-Ofe?sgng Cobnng'
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Naturlich auch im Restaurant...
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Der Servicekatalog der Pizzeria

Pizza Créme Fraiche

Créme Fraiche, Speck, {wiebel, wenig Mozzarella

1495 [ | E

Pizza Lifestyle

Tomaten, wenig Mozarella, frische Tomaten,
Rucola

1495 [ | E

Pizza Frutti di Mare

Neu im Sortiment

Tomaten, Mozzarella, Meeresfrichte, Oliven

1495 [ | E

Mini Pizza

Tomaten, Mozzarella, Oregano

795 [ ] E

Wunschpizza

Stelle Deine Lieblingspizza selber zusammen

Wunschpizza 14.95 zusammenstellen

axeba
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Servicearchitektur Beispiel I: Bank

Service-Type

Basic Products

Optionen

Desktop
Regular I

High Performance |

Non Standard I

Notebook

Regular
High Performance

Non Standard

E-Mail und Kalender

Dual Graphic Card |
Additional RAM I

File/Print-Server

Printer

‘ Single Place (a)
Small (b)
‘ Medium (c)
Normal (d)
‘ Laser Color (e)
ERET (f)
Special Printer (g)

Netzwerk Festanschluss

Additional Y-Storage

SW Remote Install

SW Win Install

Open Client
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Express Order

Vor Ort Support
Support Center

Sonderleistungen (Regie)

Move

EUC-Server
Regular I

Non Standard |

Screen
TFT Regular

TFT Trading
CRT Regular

Non Standard

Express Support Intervention

www.axeba.ch
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Servicearchitektur Beispiel 11: Detailhandler

Filialen MDE Symbol Webpanel
Kasse IBM EFT-Terminal Waage Scanner-Waage
POS
Kassen-Server

MOb."e PDA Smartphone
Devices
Telefonie Festnetzapparat Funktelefon Fax
Optionen Erweiterung Mailplatz ﬁﬁeg;&l’gsﬁ_‘fggtsgp Umzug | GL-Package

Zusatzkapazitat Laufwerk m‘gfg;“,(;l‘g%‘ﬁ%rtgp Peripherie | Sharepoint-Site
PC- Standard Applikationen Spezial Applikationen
Software (Visio, MS-Project, MindManager, Access, ...) p PP

Drucker klein Drucker gross .
Drucker Schwarz/Weiss Schwarz/\Weiss Farbdrucker Spezialdrucker
Standard-Package CAD-Package Multimedia-Package Externes Package
Workplace (Thin Client) (Arbeitsstation&CAD) (Arbeitsstatation&Scanner) (ohne Hardware)
Package ; Grafik-Package IT-Package Spezial Package
J Laptop-Package (Arbeitsstation&SW) (Arbeitsstation&SW-Entw.) | (Arbeitsstation&spez. SW)
Service Desk und Support
. E-Mail Fileablage
Basis
Intranet-Portal Internet-Zugang

Package

System- und Basis-Software (Windows, Office, ...) inkl. Printservices

Netzwerkanschluss
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Workplace Packages zu Beispiel 11
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Servicearchitektur Beispiel 111: Zeitung
S (vcisplazinen |

Arbeitsplatz Extern Arbeitsplatz Dritte

Dienstleistungen Umzug | Entsorgung ‘ Restore ‘ Re-lnstallation‘ Regiestunden ‘
Optionen Zusatzkapazitat H | Kapazitat G ‘ Kapazitat Projektlaufwerk‘ Zusatzmailbox |
Peripherie Laserdrucker | Grafikdrucker ‘ Spezialperipherie |

Spezialapplikationen
Applikationen Fachapplikationen
(Zusatzsoftware)
Standard PC Applikationen
Basispaket Standard Basispaket Remote Basispaket Dritte
darin enthaltene Basisleistungen: darin enthaltene Basisleistungen: darin enthaltene Basisleistungen:
Helpdesk & Support Helpdesk & Support Helpdesk & Support |
File- & Printservices File- & Printservices
E-Mail & Kalender E-Mail & Kalender
Basispakete Basissoftware Basissoftware
Intranet Intranet
Internet Zugang Internet Zugang
zusatzlich enthalten: zusatzlich enthalten:
Security Token | Security Token |
Externer Zugang Firmennetz | Externer Zugang Firmennetz |
L, e |
. Thin Client Fat Client Notebook
Endgeréate Tty | SRR

Basisleistung Netzwerk Festanschluss
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Servicearchitektur Beispiel 1V: Schule

Optionen

Rauminfrastruktur

Basispaket

Zusatzliche Speicherkapazitat
Erweiterung der Standard-Speicherkapazitat

Zusétzliches Laufwerk
Zusatzliches Laufwerk fur Projekte

Zusatzliches Postfach
Zusatz-Postfach (z.B. info@xyz.ch)

Zusatzliche Software
Uber den Standard hinausgehende Software

Mitarbeitende
E-Mail (100 MB)
P-Laufwerk (250 MB), Gruppenlaufwerk
Internet/Intranet
» Netzwerk
 Helpdesk/Support
* AS/400-Zugriff

Arbeitsplatz Desktop
» Desktop
» Netzwerkinfrastruktur

Arbeitsplatz Notebook
» Notebook
» Netzwerkinfrastruktur

© by axeba, Januar 2010, Slide 11

Drucker
Uber Rauminfrastruktur hinausgehende Drucke

IT-Schulung

Kurse zur Nutzung der IT-Infrastruktur

Restore
Restore von geléschten Daten

PDA Outlook-Synchronisation
Anbindung PDA-Geréate ans Outlook

Lehrende/Dozierende
+ E-Mail (100 MB)
e P-Laufwerk (250 MB)
e |nternet/Intranet
* Netzwerk
e Helpdesk/Support

Sitzungszimmer
Beamer, OHP, Netzwerk

Lehrerzimmer
Desktop, Drucker, Netzwerk

Mediothek

Infrastruktur inkl. Drucker & Netzwerk

Fur schnellere Lieferungen/Supportleistungen

Zubehor

Zusatz-HW wie Scanner usw.

Leihgeréte
Notebook, Drucker, Beamer, Kamera

Expresszuschlag

Individualaufwand
weitergehende Leistungen

Lernende/Studierende
E-Mail (100 MB)
P-Laufwerk (100 MB)
Internet
Netzwerk
Helpdesk/Support

Schulzimmer
Beamer, OHP, Multimedia, Netzwerk

Informatikzimmer
Beamer, OHP, PC, Drucker, Multimedia,

Mobiles Informatikzimmer
Notebook, Drucker, Netzwerk

axeba
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Servicearchitektur Beispiel V: Bank

Finnova Client Finnova Client als Option bei Bedarf

Notebook

Standard
Desktop Notebook Alle
Enhanced Light Hardware

Tablet PC

Desktop (OS Ready inkl. Connectivity zum Basis Package)

Service Desk

Basis Support

Intranet- (ShareNet) und Internet-Zugriff

Dateiablage inkl. 0 MB
(Fileserver ohne Storage)

Core-Netzwerk

Security
(Firewall, PKI, WebWasherusw.)

Basis Infrastruktur
(AD, Benutzerverwaltung, DNS, DHCP, Software Management usw.)

LAN-Access (pro LAN-Port)

WAN-Anschluss (Standortklasse 2)

Geschaftsstellen-Server

axeba
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Servicearchitektur Beispiel V1. Applikationen
einer Versicherung

_ 111216 10037700
Kunden. / . Lohnstandard-CH eSchaden
Partnerinteraktion

111194 eLohn 111168 CMS 111134 e.xxx 111153 Sunet 3.x 111059 Sumex | 111066 EKAS

Versichern / Pramie Pravention
111054 111010 111007 111245 111130
VS-Pramiensysteme VS-Ausfertigung VS-Pramiendeb. T AufAB Prophylaxe

111081 111006 111263 111264
VS-RIS VS-Stammdaten VS-FUV VS-Tarifierung

Primarleistungen _——
chadenmanagement apitalanlagen

111003 111089 111004 111160 111018 111031
WEG1 Sumex Il ISM 11 Valsana Enterprise SAP IMIS SAP DHV

111225 111323 111034 111035
RAP Sumex [I-IRP SimCorp Bloomberg

T T T
Juristische Leistung Medizin Leistung Auswertungen Auftragssteuerung

111190 111243 111256 111287 111080
PACS DWH-Basis DWH-SSUV DWH-BDS Agenda/Jornal

: 111191 111232 111257
Querschnitts- INWIM2 DWH-UMIS | DWH-KA

Fachfunktionen

Geschaftspartner
111005 111230
VS-Partnersystem SAP-CRM
|ngangsverare|tung utputmanagement aungsverer Watung W

111241 111210 111227 111246 111019 111036
Texterkennung HK DES SAP FS-CD SAP FS-CM SAP HR SAP Logistik

Supportleistungen 111254 111020 111041 111xxx
Texterkennung LE SAP REWE LMS Elektro S

111349 111362
SAP RPM SAP cProjects

axeba
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Technische Servicearchitektur

Ubrige Domain Messain
2 AP-XI | Auto- | 24x7 g ESX
Basisdienste S uto-Sys (AD, DHCP, DNS) | (Exchange, Iron Port S
Terminal- Desktop Published Application
Server Reboot Reboot Reboot Reboot
Betriebszeit/Reboot| taglich wochentlich taglich wochentlich
Datenbank [IS-Webserver
Dienste |
SQL | Oracle [IElEt | Internet
Funktionalitat £ Extranet
Windows | SLES
Server Standalone Load- Standalone Load-
Verfiigbarkeit Physisch | Stand-By*l Cluster Full-Sync Balanced*l Physisch | Stand-By*l Cluster Full-Sync Balanced*
Backup Backup Restore |
RGStor? - Online | Offline
Retention Time
Filesystem
GFR Cifs Windows NFS
Betriebssystem
High End Midrange | SAN
Storage e i
: piegelt | Ungespiegelt _Gespiegelt | Ungespiegelt | Redundant | Standalone
Verfigbarkeit / Perf.| in beiden RZ gespieg in beiden RZ gespieg
Security | Anschluss |
Netzwerk Zuaniff i e 0
griff tber Zugriff Gber Zugriff Gber | | | | ) |
Anschlussart | e e hfermat Redundant | Standalone | Heartbeat | Mgmt-Port
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Servicekatalog Electronic Workplace

(1/4)

Inhalt

1. Elekironischer Arbeitsplatz T

1.1 Badspakete (Berechtigungen inkl, Basideistungen)
BI00 | BasEpaket Xandard CHF &
BT | Basispaket Technik CHF &
BYI0 | Basispaket Drtte CHF [

1.2 Endgerdte (Finanzierung, Betrieb und Support)

T EIO0 | Mitzungsgeblhr CEnx Chert CHF T
ET10 | Nutzungsgebibr Desltop CHF ]
ETI0 | Nutzungsgebihr Standard Hotebook CHF q
E1Z1 | Nutzungsgebiibr Tablat PC CHF q
E1Z¥ | Nutzungsgebiibr Jkra Forzble CHF q
E1ZY | Femote Option zu Hotebook CHF 0
Ef70 | Grosser hionitor CHF 0
Bl | Festnatz Telefon CHF 0
EX0 | hdobile Phone (ael) CHF 11
EZID [POA CHF 11
B30 | $matphone CHF 11

1.2 Peripherie (Finanzierung, Warung und Support)

T FI00 | Mitzungsgebihr [asemricker f=F = CHF T
P10 | Mutzungsgebibr [asedrucher A4 cdar CHF 12
FEO0 | Mutzungsgebibr [asedrucher A5 sfn CHF 12
FE0 | Mutzungsgebihr [asedrucker A5 cdor CHF 13
P3O0 | Nutzungsgebibr hdukifunbiorsgera CHF 13
PA0l | Spezialpenphene (Grafk, Ploter, Scanner, FAD auf Anfrage 13

1.4  Opticnen
0100 | Zusatzhapazitd 2 aunwerk H CHF 14
G110 | 2usatzlapazita auf hiilzenver CHF 14
0120 | Speicheriapazidt Groppenlaufner: CHF 14
0130 | Zosatzmailbo CHF 14

1.5 DiensHeistungen
D00 | ReirstalEtion Endgerd CHF iE]
0110 | Umaug CHF 15
OE0 | Gerstenicknahme CHF 14
O1Z5 | Entsorgung In der Basklettung 16
0130 | Restore won Daeien und higils In der Basklettung 16
0140 | Er=az-Token CHF 17
D200 | Expresszuschlag CHF 17
OS00 | Regiestunden pro #d. xx CHF 17

Baehaag Selk 3von 26

Prelzargaenin CHF
FONLY

2. Applkationen
21 PC Applikationen
I Ttandard P ApplRatonen CHF i3
A Spezialapplifatioren CHF 18
2.2 Fachapplikatioren
AP Fachapplkatonen Client- cofware JEMmEss LeEmng it i
[ Leiztungsblatem Fachappliationzn gemdss Leisungsblat 149
3. Individuelle Leistungen
31 Individuelle Ldstongen fir kundenspezifi sche Anforderungen
Ll LelztungsblFtem ndhiduelle LeEtungen gemass LeEngsblat 1]
4. Basiskistungen Elektronischer Arbeitsplatz
BO1D Helpdesk: & Support 21
BOZD Metzwed: Festarechluss v
BOZ0 Sy stemacftware 23
BO40 BasEzoftuam: 23
BOA0 Fileservices 4
BOGD E-hail & Kalender Serices 25
BOTO Intranet Fortal 26
BOE0 Intemet Zugang 26
5. Allgemein giikige Regeln und Definkionen
Priontaenvon Rorungsmeldungen T
Oefnition Zeifercter badienter Betrieh a7
fifatungstercter a7
Giiltighei 2%
Fosten & Prdze %
Bestellung und kindigung won Lettungen %
6. Glossar 29
Sahaa Selle +on 23
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Servicekatalog Electronic Workplace (2/4)

. . Preizangaben in CHF
1. Elektronischer Arbeitsplatz ekl WS T

1.1 Basispakete (Berechtiqungen inkl. Basisleistungen)

B100 | Basispaket Standard CHF ]
B110 | Basispaket Technik CHF ]
B120 | Basispaket Dritte CHF b
1.2 Endgerate (Finanzierung, Betrieb und Support)
E100 | Mutzungsgebidhr Citrix Client CHF 7
E110 | Mutzungsgebihr Desktop CHF &
E120 | Mutzungsgebihr Standard Moteboaok CHF 4
E121 | Mutzungsgebihr Tablett PC CHF H
E122 | Mutzungsgebihr Ultra Partable CHF H
E129 | Remote Option zu Motebook CHF 10
E170 | Grosser Maonitor CHF 10
EZ00 | Festnetz Telefan CHF 10
E210 | Mabile Phone MNatel) CHF 11
E220 | FDA CHF 11
EZ30 | Smartphane CHF 11

axeba
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Servicekatalog Electronic Workplace ()
1.3 Peripherie (Finanzierung, YWartung und Support)
F100 | Mutzungsgebohr Laserdrucker Ad sha CHF 12
F110 | Mutzungsgebihr Laserdrucker A4 color CHF 12
F200 | Mutzungsgebohr Laserdrucker A3 shw CHF 12
F210 | Mutzungsgehbihr Laserdrucker A3 calar CHF 13
F300 | Mutzungsgebdhr Multifunktions gerat CHF 13
FO00 | Spezialperipherie (Grafik, Plotter, Scanner, FAX) auf Anfrage 13
1.4 Optionen
100 | Zusatzkapazitat auf Laufwerk H CHF 14
D110 | Zusatzkapazitat auf Mailserver CHF 14
120 | Speicherkapazitat Gruppenlaufwerk CHF 14
0130 | Zfusatzmailbox CHF 14
1.5 Dienstleistungen
D100 | Reinstallation Endgerat CHF 15
D110 | Umzug CHF 15
D120 | Geraterdcknahme CHF 14
0125 | Entsargung In der Basisleistung 1B
0130 | Restore wvon Dateien und Malls In der Basisleistung 1B
0140 | Ersatz-Token CHF 17
DB00 | Expresszuschlag CHF 17
D900 | Regiestunden pro Std, xx CHF 17
axeba
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Servicekatalog Electronic Workplace (414)

4. Basisleistungen Elektronischer Arbeitsplatz

BO10 Helpdesk & Suppaort 21
B0 Metzwerk Festanschluss 22
B350 systemsoftware 23
BO40 Basissoftware 23
BOS0 Fileservices 24
BORO E-bail & Kalender Services 25
BO/O Intranet Fortal 2b
BOs0 Internet Zugang Zb

5. Allgemein gultige Regeln und Definitionen

Prioritdten von Storungsmeldungen 27

Definition Zeitfenster bedienter Betrieh 27

Wartungsfenster 27

Giltighkeit 20

Kaosten & Preise 20

Bestellung und Kindigung von Leistungen 20
axeba
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Muster-SLA Electronic Workplace

11 Basispakete

MNachfolgend aufgefihre Basisleistungen sind im Kapitel 4 ab Seite 21 detailliert beschrieben.

Beschreibung

Enthalten sind

Micht enthalten sind

Clualitatsgrissen

Freiseinheit

© by axeba, Januar 2010, Slide 19

Das Basigpaket Standard enthalt alle notwendigen Basisleistungen zur Mutzung der
Informatiksysteme der Demo GmbH. Der Zugnff erfolgt dazu dber ein Endgerat der
Firma, welches aufgrund unterschiedlicher Anforderungen separat belastet wird. Ein
Basispaket Standard kann geméass Richtlinien der IT-Secunty nur auf eine natirli-
che Person ausgestellt werden.

Folgende Basisleistungen sind enthalten:

Helpdesk & Support
Fileservices

Intranet Portal

E-Mail & Kalender Services
Internet fugang
Basissoftware

Endgerat (Citnx Client, Desktop, Notebaook)
Lusatzsoftware

Erreichbarkeit, Verdlgbarkeit etc. siehe enthaltene Basisleistungen

s Lieferzeit ab Bestellungseingang: 2 Wochen

Fro Basispaket Standard und Maonat

www.axeba.ch info@axeba.ch
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1.2 Endgerate

MNachfolgend aufgefihrte Basisleistungen sind im Kapitel 4 ab Seite 21 detailliert beschrieben.

EBeschreibung Der Citrix Client wird durch die Infarmatik beschafft und dber die Mutzungsgebihr
dem Kunden maonatlich verrechnet. Die Mutzungsdauer ist auf 4 Jahre festgelegt.
Dias aktuelle Standardmaodell mit technischen Angaben ist in der Standardliste im

Intranet Portal dokumentiert.

Enthalten sind

Micht enthalten sind

Clualitatsgrissen

Beschaffung der Hardware (PC, Standard Monitor, Tastatur und Maus)
Erstinstallation

Basisleistung Metzwerk Festanschluss

Basisleistung Systemsoftware

Investitionskasten

Wiartung und Suppoart der Hardware

Umzige werden nach Aufwand separat belastet
Lubehdr (Memory-Erweiterung, Lautsprecher, zweites Laufwerk usw.) wird bei
Bedarf beschafft und einmalig belastet. Bei einer Geratericknahme wird Zube-

hiar nicht rdckwergitet,

Funktionsfahiges Gerat
Lieferzeit ab Bestellungseingang: 2 YWachen

Freizeinheit Fro Endgerat (PC inkl. Standard Monitor) und Monat

© by axeba, Januar 2010, Slide 20
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4. Basisleistungen Elektronischer Arbeitsplatz

MNachfolgend werden die einzelnen Basisleistungen im Detail beschrieben, diese hilden die Grund-

lage des Elektronischen Arbeitsplatzes (siehe Kapitel 1.1 und 1.2 und kdnnen nicht einzeln be-
stellt werden. —

Beschreibung Erste Anlaufstelle bei Infarmatikprablemen. Entgegennahme der Stérung per Tele-
fon, E-Mail oder mittels Online-Ticketsystem. Lisung des Problems wenn mdglich
am Telefan (bel Bedarf mit Hemote-Bildschirmibernahme) oder bei Bedarf am
Gerat wvor Ort an einem Firmenstandort. kann das Problem nicht geldst ader die
Anfrage nicht beantwartet werden, erfolgt die Weiterleitung an die geeignete Stelle.

Starungsmeldungen werden durch das Helpdesk in die im Anhang b definierten
Priaritaten und Reaktionszeten eingetailt.

Bedienter Betrieb hMontag bis Freitag: 07:00 Uhr bis 18:00 Uhr

Fir Systeme und Applikationen des Lieferbereitschaftzprozesses steht ausserhalb
dieser Zeiten ein Pikettdienst (siehe Glossar) zur Yerfligung.

Clualitatsgrosse 70 % aller Prableme, welche nicht Systeme und Applikationen des Lieferbereit-
Froblemldsung schaftsprozesses betreffen werden innerhalb von 4 Arbeitstagen geldst
Clualitatsgrosse In der sporadisch durchgefihien Kundenumfrage beurteilen 80 % der befragten

Kundenzufriedenheit FPersonen die Leistungen der Infarmatik mit der Mote gut oder sehr gut.

Freiseinheit Als Basisleistung enthalten
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Beschreibung

Enthalten sind

Micht enthalten sind

Bedienter Betrieb

Uberwachter
Betrieh

Clualitatsgrisse

Freiseinheit

Anschluss eines Endgerates (Citrix Client, Desktop, Motebook und Peripherie) an
das interne Metzwerk mit Zugang zu allen Systemen, insbesondere den zentralen
servern im Rechenzentrum sowie zum Internet via Firewall-System.

Betrieb, Unterhalt und Finanzierung aller aktiven Metzwerkkompaonenten
(Routers, Hubs, Switches).

s [nstallation und Finanzierung der Gebdudeverkabelung in den Firmengebauden,
« Samtlicher Leitungs- und Yerbindungskosten zwischen Firmenstandarten.

hantag bis Freitag: 0700 Uhr bis 15:00 Uhr

Fiar Systeme und Applikationen des Lieferbereitschaftsprozesses steht ausserhalb
dieser Zeiten ein Fikettdienst (siehe Glossar) zur Werflgung.

Die wichtigsten Dienste werden wahrend dem bedienten Betrieb elektronisch Gber-
wacht.

Die Yerfigbarkeit wird zurzeit nicht gemessen. Als Jelgrdzsse sind 2 99.5% definier,
dies entspricht einer maximalen Ausfallzet von & Stunden pro Quartal.

Alz Basisleistung enthalten
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Beschreibung Benidtzung der Mailservices fir den E-Mail Austausch innerhalb der Firma und wom
und zurm Internet, darin enthalten sind:

e  Persinliche Mallbox
e Persdnlicher Kalender
s« Zugrff auf den Gruppenkalender

Die Daten auf den Mailservern werden taglich gesichert. Bei Bedad kann ein Mail
iber einen Restore D130 zurdckgeladen werden.

Mit der Benutzung des E-Mails anerkennt der Benutzer die Weisungen zur Nutzung
der Informatikinfrastruktur (Bestandteil der Mitarbeiterwegleitung).

Bedienter Betrieb Montag bis Freitag: 0700 Uhr bis 18:00 Lhr

Fiar Systeme und Applikationen des Lieferbereitschaftsprozesses steht ausserhalb
dieser Zeiten ein Pikettdienst (siehe Glossar) zur Verflgung.

Uberwachter Die wichtigsten Dienste werden wihrend dermn bedienten Betrieb elektronisch Ober-
Betrieb wacht.
Clualtatsgrisse Die “erfigbarkeit wird zurzeit nicht gemessen. Als fielgrdsse sind = 99 5% definied,

dies entspricht einer maximalen Ausfallzeit von & Stunden pro Quartal.

Freizeinheit Als Basisleistung enthalten
Mailboxen =200MEB werden je MB Ober den Service D110 zusatzlich belastet
fusatzmailbox als Option (z.B. infoi@demoa.ch) dber 0130 erhaltlich

Restore einer Mailbox oder einzelner Mails Gber D200

axeba
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