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Realisierte Projekte im Bereich
Servicemanagement und Kostenverrechnung
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Bericht zur heutigen Dokumentierte und
Situation im Bereich
Servicemanagement g

inkl. Starken,

Schwachen (SWOT),

Beurteilung der

vorhandenen

Dokumente und
Instrumente sowie
Empfehlungen und

Handlungsoptionen.
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Servicearchitektur
als first draft
(Version 0.9), so
dass diese mit
Vertretern der IT-
Kunden verifiziert
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Meeting

Verifizierte
Servicearchitektur
aus IT-Kundensic
Strukturierte
Kunden-
anforderungen aus
Interviews.
Definierte
Benutzertypen.

STC
Meeting

Von Kunden
verabschiedete :
Servicearchitektur.
Definierte und
ausgestaltete
Benutzer- und
Workplacetypen
(siehe Samples).
Releasestruktur/
Releaseplanung.

STC
Meeting

Servicekatalog mit

Beschreibungen und§
Qualitatsparametern §
samtlicher Services. §

STC
Meeting

Kalkulierte Kosten
und definierte Preise f

fur jeden Service
aus dem
Servicekatalog.

www.axeba.ch

STC
Meeting

i Periodisch
verabschiedeter und | verrechnete IT-
genehmigter H Leistungen gemass
Servicekatalog. Verursachung auf

der Basis des
Servicekataloges.
Bestellmoglichkeit
der Services Uber
einen Webshop.

STC
Meetinc

axeba
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O Assessment des Ist-Zustandes

Tasks

Assessment des heutigen Zustandes beziglich
Servicemanagement durch Interviews sowie
Studium der vorhandenen Unterlagen und
Dokumente.

Deliverables

Bericht zur heutigen Situation im Bereich
Servicemanagement inkl. Starken, Schwéchen
(SWOT), Beurteilung der vorhandenen
Dokumente und Instrumente sowie
Empfehlungen und Handlungsoptionen.

Support axeba

* Durchfuihrung des Assessments.

Samples
Maturitéts Level ,,KPI der Serviceperspektiven®

Stufe Beschreibung Merkmale
5 Regelmassige Beurteilung, ob die Messung der Top 20 Service-KPI E ;,euemng %,f, 20 sgb‘cegdmﬁ%?ml
ot und der Reportingprozess zur Erreichung der Serviceziele beitragt. . M P 20 ?eN‘CeSWEe “he’; geme: Z e
PUMIZING 1 Die Top 20 Service-KPI und das Reporting werden standig optimiert. ass"a Senios wordon gemessen e
Die Erreichung der Top 20 Serviceziele wird anhand der Service-KPI © Steuerung Top 20 Services durch Mg,m
regelmassig im Leitungsteam besprochen. Massnahmen zur & Top 20 SEN‘Ceswe rden gemessel

Predictable © Massnahmen zur Einhaltung werc rden definiert

Zielerreichung werden eingeleitet und verfolgt. ® Einzelne semes werden gemessen

Fur die Top 20 Services sind KPI definiert, dokumentiert und werden @ Top 20 Services werden gemesse

n
Established gemessen. @ Massnahmen zur Einhaltung werden definiert
© Einzelne Services werden gemessen

KPI fiir einzelne Services werden periodisch beurteilt und

2 Massnahmen zur Einhaltung der Serviceziele definiert und
Managed umgesetzt & Massnahmen zur Einhaltung werden definiert
9 - Einzelne Services werden gemessen
1 Fur einzelne Services (z.B. fiir das SAP) sind KPI definiert und
Performed werden gemessen.
& Einzelne Services werden gemessen
0

Incomplete Es werden keine Service Performance Indicators (KPI) gemessen.

Beurteilungsdimensionen Kostenverrechnung

Kalkulationsmethodik 9 Kostentreiber

Kalkulation und

Verrechnung der
J Verrechnung der

Service-

Projektkosten beschreibungen
IT-Kosten
Maglichkeit zur Verursachergerechte
Beeinflussung Verrechnung
der IT-Kosten
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@ Servicearchitektur

Tasks

Erarbeitung der Servicearchitektur in einem IT-
internen Workshop.

Abstimmung der Servicearchitektur innerhalb
der IT.

Dokumentation der Servicearchitektur.

Samples

Deliverables

Dokumentierte und innerhalb der IT abgestimmt
Servicearchitektur als first draft (Version 0.9),
so dass diese mit Vertretern der IT-Kunden
verifiziert werden kann.

Filialen MDE Symbol | Webpanel |
Kasse IBM | EFT-Terminal | Waage Scanner-Waage
POS
Kassen-Server |
Mobile PDA | Smartphone |
Devices
Telefonie Festnetzapparat | Funktelefon | Fax |
. Erweiterung Mailplatz | Refmu?}:ea;;%cpess | Umzug | GL-Package |
CRIEIEN e ——— W UnimiedCard | Peripheri | sharepoint-sit
usatzkapazitét Laufwerl fiir Laptop eripherie arepoint-Site
PC- Standard Applikationen 2 i
Software (Visio, MS-Project, Min%’l\)nanager. Access, ...) Spezial Applikationen
Drucker klein Drucker gross n
Drucker Schwarz/Weiss | Schwarz/Weiss | Farbdrucker | Spezialdrucker |
Standard-Package CAD-Package Multimedia-Package Externes Package
Workplace (Thin Client) (Arbei ion&CAD) | (: i ion&Scanner) (ohne Hardware;
Package Grafik-Package IT-Package Spezial Package
9 Laptop-Package | (ArbeitsstationgW) | (ArbeitsstationéSW-Entw.) | (Arbetsatationgspes SW)
Service Desk und Support |
. E-Mail Fileablage |
Basis
package Intranet-Portal | Internet-Zugang |
System- und Basis-Software (Windows, Office, ...) inkl. Printservices |
Netzwerkanschluss |
Applikationen Spezialapplikationen ProLiv Care Schulung
Standard PC-Applikationen (Visio, ...) Risk FSP M. Klassenzimmer

Support axeba
Vorbereitung und Moderation des Workshops.

Zur Verfugungstellung von Templates und
Vorlagen.

Einbringen der Erfahrungen aus tber 20
vergleichbaren Projekten.

Service Desk

E-Mail inkl. 200 MB | Fileablage 200 MB

SAP User Zugang | security (virenschutz, ...)
System- und Basis-SW (Windows, Office, ...)

Basis- und
Zusatz-Angebot

Speicherplatz
Zusatzkap. Mail

Internet / Intranet Zusatzmailbox

Umzug
Express

Netzwerk-Festanschluss Ersatz-Token

Regie

e Hochleistungs-Scanner
Mobile Farbe Premium
Lokal Standard Enhanced Peripheriegerate

Hardware Premium
Enhanced Standard
Standard 14* 15" Standard

Premium
Standard

Anschluss Lokation Secure RAS (SRAS)
Swisscom Unlimited (5in1)

Outlook Web Access (OWA)

Connectivity

Windows Mobile
Blackberry
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® Sample: Servicearchitektur eines Detailhandlers

Filialen MDE Symbol Webpanel
Kasse IBM EFT-Terminal Waage Scanner-Waage |
POS
Kassen-Server
MOb_”e PDA Smartphone
Devices
Telefonie Festnetzapparat Funktelefon Fax
Erweiterung Mailplatz Remﬂiaaé&)c;ss Umzug GL-Package

Optionen S

P Zusatzkapazitat Laufwerk Ur}lillrpll:[ggtggrd Peripherie Sharepoint-Site
PC- Standard Applikationen : Heati
Software (Visio, MS-Project, Min%rl\)/lanager, Access, ...) Spezial Applikationen

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
g 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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® Sample: Servicearchitektur einer Versic

nerung

Applikationen Spezialapplikationen

Standard PC-Applikationen (Visio, ...)

Service Desk
E-Mail inkl. 200 MB |

Basis- und SAP User Zugang

Zusatz-Angebot

Internet / Intranet
Netzwerk-Festanschluss

Fileablage 200 MB
| Security (Virenschutz, ...)
System- und Basis-SW (Windows, Office, ...)

Speicherplatz
Zusatzkap. Mail
Zusatzmailbox

Ersatz-Token

Hochleistungs-Scanner

Schulung

M. Klassenzimmer

Umzug
Express

Regie

DB Mobile Farbe Premium
Lokal Standard Enhanced Peripheriegerate
Hardware T e
Enhanced Standard Premium
Standard 14¢ st Standard
Connectivity Anschluss Lokation Secure RAS (SRAS)

Swisscom Unlimited (5in1)
Outlook Web Access (OWA)

Windows Mobile
Blackberry
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© Verifikation/Interviews mit I T-Kunden

Tasks

» Verifikation der Servicearchitektur mit den
wichtigsten Kundenvertretern resp.
Benutzertypen (z.B. Aussendienst).

* Aufnahme der Kundenanforderungen in
strukturierten Interviews.

* Dokumentation der Kundenanforderungen.

Deliverables

» Verifizierte Servicearchitektur aus IT-
Kundensicht.

» Strukturierte Kundenanforderungen aus
Interviews.

» Definierte Benutzertypen.

Support axeba
» Zur Verfugungstellung Muster-Fragekatalog.

» Begleitung oder Durchfiihrung der Interviews mit den
IT-Kunden (Aussensicht).

» Einbringen der Erfahrungen aus vergleichbaren
Interviews.

» Strukturierte Dokumentation der Anforderungen.

Portfolio
Worker 6

O 6

Mobile Multi Office
\ Worker Worker

Problemstellung: Integration verschiedener Medien (Bild, Ton, Text), Arbeiten unter Zeitdruck,
hohe Mobilitat.

Charakteristika Anforderungen
® Viel unterwegs, hohe Mobilitat ® Grosse Autonomie ohne Strom (Akku > 3h)

® Kann sich nicht uberall auf eine * Flexible und schnelle Datentbertragung
funktionierende Infrastruktur verlassen (Internet, GSM, Edge, UMTS, Hotspots, ...)

(Strom, Internet, Handy) * Integration verschiedener Medien (Bild, Ton,
® Arbeitet unter Zeitdruck Text)

® Arbeitet mit Bild, Ton und Text

® Muss von uberall Daten in die Firma
Ubertragen kénnen ® Schneller Support

® Anschluss verschiedener Gerate (Kamera,
Recorder, Smartphone)

* Hohe Funktionalitat bei vertretbaren
Kosten

© by axeba, Januar 2010, Slide 8
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® Sample: Auspragungen von Arbeitsplatzen

Worker ® @ Worker

Portfolio Office

Mobile Multi Office

\ Worker Worker

© by axeba, Januar 2010, Slide 9



® Sample: Aussagen eines typischen
Journalisten

Kernaussagen

e _Ich musste vor zwei Jahren in Lugano drei Stunden auf einen Ruckruf des
Helpdesks warten.”

e Der Support muss flur Journalisten sehr schnell innert 15-20 Minuten mein
Problem aufnehmen kénnen.”

* |ch habe mit dem Wechsel von Mac auf Windows Vorteile. Nicht zuletzt
weil es an grosseren Veranstaltungen Personen hat, die mir bei Problemen
weiterhelfen kdnnen. Bei Mac ist dies nicht der Fall.*

¢ _lIch telefoniere praktisch nur noch mit Skype. Die Geschéftsleitung hat
verlangt, dass die Natelkosten gesenkt werden, aber die Informatik hat
reklamiert als wir Skype selbst installiert hatten.”

e  Telefonkontakte sollten direkt im Festnetztelefon gespeichert werden
konnen.*”

e Verglichen mit Berufskollegen anderer Firmen fahren wir Rolls Royce.*

Hans Muster

axeba
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® Sample: Charakteristika und
Anforderungen Journalisten

Problemstellung: Integration verschiedener Medien (Bild, Ton, Text), Arbeiten unter Zeitdruck,
hohe Mobilitat.

Charakteristika

Viel unterwegs, hohe Mobilitat

Kann sich nicht tiberall auf eine
funktionierende Infrastruktur verlassen
(Strom, Internet, Handy)

Arbeitet unter Zeitdruck
Arbeitet mit Bild, Ton und Text

Muss von uUberall Daten in die Firma
ubertragen kénnen

Hohe Funktionalitat bei vertretbaren
Kosten

© by axeba, Januar 2010, Slide 11

Anforderungen

Grosse Autonomie ohne Strom (Akku > 3h)

Flexible und schnelle Datenltbertragung
(Internet, GSM, Edge, UMTS, Hotspots, ...)

Integration verschiedener Medien (Bild, Ton,
Text)

Anschluss verschiedener Gerate (Kamera,
Recorder, Smartphone)

Schneller Support

axeba
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© Sample: Arbeitsplatz-Auspragung
Journalisten

Smartphone Notebook Kamera

* GSM/UMTS-Handy ® Akkulaufzeit >3h e Ubermittlung der Bilder auf
* E-Malil * MS-Office Notebook

* Agenda * Redaktionssystem

* Kontakte ® Text- und Voiceerkennung (fir Interviews)

® Voicerecorder (Interviews) * Internetverbindung tiber GSM, Edge, UMTS,

* Abgleich mit Notebook Hotspots, HSDPA

© by axeba, Januar 2010, Slide 12 www.axeba.ch info@axeba.ch axe ba
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O Servicedesign

wn
Q
3
=2
M
7

Tasks

« Anpassung der Servicearchitektur aufgrund der Ele. | 8| |2 | E
Kundenfeedbacks. £l% 8888 ¢

° Ausgestaltung der Benutzer_ und Workplace_ Offnungszeiten Service Desk 07:15 - 17:30 v v v v v v
Onsite Support 07:15 - 17:30 v Option v v Option v

typen aufgrund der Kundenanforderungen. et T T T
Speicherplatz auf Mail- und Fileserver Je Je Je Je Je Je

g Releaseplan U n g ZU r U msetzu ng d er (mehr Speicherplatz als Option) 200 MB | 100 MB | 300 MB | 300 MB | 200 MB | 200 MB

KU n d e n anfo rd eru n g e n Suchfunktion (Search) fir Mails und Files v v v v v v
- Einloggen an jedem Arbeitsplatz méglich
nur mit Basis Applikationen ohne eigenes Profil) v v v v v v
Netzzugriff tiber Heim-PC Option Option Option Option Option Option
Del i V e r ab I eS Drucken auf jedem Netzwerkdrucker v v v v v v
Drucken auf jedem Drucker (auch ausserhalb Firma) — — — — v v

* VVon Kunden verabschiedete Servicearchitektur. Basis-Applikationen v |remee| [y e |

(Weitere Applikationen als Option)
Schulung Option Option Option Option Option Option

» Definierte und ausgestaltete Benutzer- und

o . . anda
Maogliche/Sinnvolle Workplace-Typen Hig;gEnd

Workplacetypen (siehe Samples).
* Releasestruktur/Releaseplanung. - !

Standard ; Mobile
il HighEnd | High End Mobile Traveling

Standard- Mobile- CAD- Grafik- | Multimedia- IT-Packagel Externes Spezial
Package Package Package Package Package 9 Package | Package
Servicezeit Mo-Fr 07.00 — 17.00 (ubrige Zeit Pikettdienst fir wichtige Applikationen und Systeme)
Servicezeit Sa 07.00 — 18.00 (tibrige Zeit Pikettdienst fiir wichtige Applikationen und Systeme)
Servicezeit So Kein Service (Pikettdienst fur wichtige Applikationen und Systeme)
S u p p O rt axeb a Lieferzeiten* 2 Wochen | 2 Wochen | 2 Wochen | 4 Wochen | 2 Wochen | 2 Wochen | 1 Woche ‘ 1 Monat ‘
. . Hardware v'Desktop vNotebook || v'Desktop v'Desktop v'Desktop ¥ Desktop Ohne v'Desktop
ThinClient [| v2 Netzteile FatClient FatClient FatClient FatClient Hardware ¥ 12“Monitor
hd M O d e rat I O n U n d M Itg eStaI tu n g VO n WO r kS h O p S v'19“Monitor f| v Tasche v2x20.1" v'21“Monitor || v'19Monitor || v'19“Monitor v Tastatur
vTastatur || v2x Maus Monitor vTastatur  f| vTastatur  f| vTastatur ¥Maus

v Tastatur vPeripherie

zur Erarbeitung und Definition der Benutzer-
und Workplacetypen. Software vBasis-SW || vBasis-SW || vBasis-SW || vBasis-SW || vBasis-SW f| vB, w I vB w [ vBasis-SW

vQuickTime || vCD/DVD | ¥CD/DVD  f| vIT-Tools ¥'SW nach
" v ArchiCAD Brenner Brenner Anforderung
» Zur Verfugungstellung von Templates. “riow | Srapimer | ir:

vDiverse ¥'Acrobat
Grafik-SW Prof

» Strukturierte Dokumentation der Resultate. R

axeba
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O Sample: Auspragung der Benutzertypen

Offnungszeiten Service Desk 07:15 - 17:30
Onsite Support 07:15 - 17:30

Internetzugang

Speicherplatz auf Mail- und Fileserver
(mehr Speicherplatz als Option)

Suchfunktion (Search) fur Mails und Files

Einloggen an jedem Arbeitsplatz moglich
(nur mit Basis Applikationen ohne eigenes Profil)

Netzzugriff iber Heim-PC
Drucken auf jedem Netzwerkdrucker

Drucken auf jedem Drucker (auch ausserhalb Firma)

Basis-Applikationen
(Weitere Applikationen als Option)

Schulung

Maogliche/Sinnvolle Workplace-Typen

& NN A\ Office Worker

200 MB

Option

Standard
Light
High End

Light User
stationar

AN

Option

Option

100 MB

Reduzierte
Basis

Option

Standard
Light

& N N A\ Heavy User

300 MB

Option

High End

o) \ \ \ Handler

300 MB

Option

High End

Office Worker

mobil

AN

Option

Option

Je
200 MB

Reduzierte
Basis

Option

Mobile

$ N N\ A\ Mobile Worker

200 MB

Option

Mobile
Travelling

101al 11 Consulting



O Sample: Auspragung der Workplacetypen




O Sample: Workplace Packages

Servicezeit Mo-Fr
Servicezeit Sa

Servicezeit So

Lieferzeiten*

Hardware

Software

W % o

Standard- Mobile- CAD- Grafik- | Multimedia- Externes Spezial
IT-Package
Package Package Package Package Package Package Package
07.00 — 17.00 (tbrige Zeit Pikettdienst fur wichtige Applikationen und Systeme)
07.00 — 18.00 (ubrige Zeit Pikettdienst fur wichtige Applikationen und Systeme)
Kein Service (Pikettdienst fir wichtige Applikationen und Systeme)
2 Wochen | 2 Wochen | 2 Wochen | 4 Wochen | 2 Wochen | 2 Wochen | 1 Woche | 1 Monat
v'Desktop v'Notebook || v'Desktop v'Desktop v'Desktop v'Desktop Ohne v'Desktop
ThinClient | v'2 Netzteile FatClient FatClient FatClient FatClient Hardware v'12“Monitor
v'19“Monitor || v Tasche v2x 20.1" v'21“Monitor [ v'19“Monitor [| v'19“Monitor v Tastatur
v'Tastatur v'2x Maus Monitor v'Tastatur v'Tastatur v'Tastatur vMaus
v'Maus vTastatur  § vMaus v'Maus v'Maus v Peripherie
v'Maus nach Anf.
v'Basis-SW || vBasis-SW [ vBasis-SW || vBasis-SW || vBasis-SW || vBasis-SW | v'Basis-SW | v/ Basis-SW
v'QuickTime || vCD/DVD [ vCD/DVD | vIT-Tools v'SW nach
v'ArchiCAD Brenner Brenner Anforderung
v TrueView und Player-§ und Player-
vFTP Tool SW SW
v'Diverse v'Acrobat
Grafik-SW Prof
v'Scan-SW

© by axeba, Januar 2010, Slide 16 www.axeba.ch info@axeba.ch axe ba
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O Sample: Mapping der Geschaftssicht
auf die I'T-Sicht

(¢} .
c § § © 3 Optimal
1 O = — ol
=232 £ |8 |2 |& |=
o8> © < o S g -
55 22|82 28| 38| 8
e NC22 88 22 uUug 285y
Geschaftssicht I 8 2 58 38 823 g 5 Nicht sinnvoll/nicht moglich
Benutzertypen n=s O= IS =< <
Office Worker v v v
Light User stationér v
Heavy User
Handler
Office Worker mobil
Mobile Worker v v

axeba
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O Sample: Release Management der

Anforderungen

Servicezeiten Service Desk 07:15 - 17:30

Servicezeiten Onsite Support 07:15 - 17:30

Faxversand

Dual Netzwerkkarte

Anforderung 5

Anforderung 6

© by axeba, Januar 2010, Slide 18

Release 1
(Ende 2009)

AN

AN

Release 2

(Mitte 2010)

Release 3

(Ende 2010)

Keine Realisierung

v

www.axeba.ch

Als Option

Begrindung

Begrindung

info@axeba.ch

Neu ohne Mittagspause
Anfangs- & Endzeiten
unverandert.

Servicezeiten an Service
Desk angepasst.

Nicht Bestandteil von EWP
2010. Wird separat gepruft
und verfolgt.

axeba

Professional IT Consulting



© Servicebeschreibungen

Tasks

» Beschreibung der Services basierend auf der
erarbeiteten Servicearchitektur.

» Definition der Qualitatsparameter/KPI wie

Servicezeiten, Verfluigbarkeiten,
Reaktionszeiten, Lieferzeiten usw.

Deliverables

» Servicekatalog mit Beschreibungen und
Qualitatsparametern samtlicher Services.

Support axeba

* Moderation und Mitgestaltung von Workshops zur
Erarbeitung der Servicebeschreibungen und
Qualitatsparameter.

» Zur Verfugungstellung von Standard-
Servicebeschreibungen.

 Dokumentation der Resultate.

Samples

!’, Electronic Workplace
e - ‘

Beschraibung Mit desm Elescironic arhall der L er aille

e 4
fur einen reibungskosen Betrieb eines fest installisrten Arbﬁllsph!: -PC mit Momm( (DOffice
Workplace) rosp. aines Notebooks (Mobike Warkplacs).

Enthalten sind *  Hol ki1 Lened Support)
= Moy Onl Support (2. Level Suppodt)
+  Hardware Warlung Endageriate
+  Netewerk Festanschiuss
s Fila-& r‘rllllHH'.'I(:PH
Mail & S
nfr
- !n]mms-lnp\rng Zugang
= Wartungsarbeiten in definierten Wartungsfenstem

HVICeS

Detaiflierts Lestungsbaschraibung der ainzainen Elemanta: Siehe Kapited Bassissiungon

Client Betrighssysh
. MH}(NJH Intermat F=|1Ic1m|
= Microsoft Office
*  Mail-Client
= Host Emulation IBM3270
*  Acrobal Reader
= WinZIP
= Virenschulzprogramm

[a] c Detaill Dol buing der Inen Elemente: Siehe Basisleisiungen
B10600 E-Mail & Kalender Services
Beschreib B der Mail fur den E-Mail Austausch innerhalb der Firma und vom und zum

Initerned.
= Persdnliche Mailbox fir alle Benutzer
= Einzel- und Gruppenkalender
= Abgleich mit der elektronischen Agenda

e Daten aul den Madservern werden tghch gesichert, im Bedarfsfalle konnen enzelne
Dateien uber den Restore Senice DO0010 angefordent werden

Bedmnter Batrab = Montag bis Fraitag 0700 Ubr bis 18:00 Uhr, Obnge Zeit Pikettdienst
*  Samstag Pikettdsenst
= Sonn- und Feistages Pikettdienst

Ausfalke oder Storungen warden aussarhalh des bedisnt PII Betrishs li|l(-‘| eina Piketionganisa-
tion mit einer Reaktionszeit von einer Stunde behoben. Aufbietung Gber das
Systems Managemen! Syslem

Flanbare W, SEE die Unterbriiche oder Ausfalle nach sich zighen, werden in den
Wartung " QOO0

Ub hter Betrieb Die Sy werden Tx24h Uberwacht.

el - righ: der Services 209.5 % pro Woche

Praise = Der Basissenvice ist in den Services E10000 und E10100 enthalten
= Maiboxen >200MB werden je MB tber den Service DO0000 zusatzlich belastet
= Fusatriche Mailbox als Option fur technische Mailempfanger erhaltlich
{z.B. marketingi@fima ch)
= Datenrestore Uber den Servics 000010
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© Sample:
Workplace

Muster-SLA Electronic

! Electronic Workplace
_— ‘

Beschreibung

Enthalten sind

Basissoftware

Qualitatsgrossen

Mit dem Electronic Workplace erhalt der Leistungsbeziger alle notwendigen Dienstleistungen
fur einen reibungslosen Betrieb eines fest installierten Arbeitsplatz-PC mit Monitor (Office
Workplace) resp. eines Notebooks (Mobile Workplace).

Helpdesk (1. Level Support)
Vor Ort Support (2. Level Support)

ardware Wartu erét
= Fe chl
File- & Printservices
E-Mail & Kalender Services
Host Zuariff
Intranet/internet Zugang

Wartungsarbeiten in definierten Wartungsfenstem

Detaillierte Leistungsbeschraibung der einzelnen Elemente: Siehe Kapitel isleistu

Windows Client Betriebssystem
Microsoft Internet Explorer
Microsoft Office

Mail-Client

Host Emulation IBM3270
Acrobat Reader

WinZIP

Virenschutzprogramm

Detaillierte Qualitatsbeschreibung der einzelnen Elemente: Siehe Basisleistungen
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© Sample: Service Desk

B10000

Beschreibung

Servicezeiten

Sprachen

Qualitatsgrosse
Anrufannahme

Qualitatsgrosse
Problemiésung

Qualitatsgrosse

Preise

Helpdesk (1. Level Support)

Erste Anlaufstelle (SpoC, Single Point of Contact) bei Informatikproblemen. Entgegennahme
der Stérung durch das Helpdesk. Lésung des Problems wenn maglich am Telefon, sonst Wei-
tergabe an die richtige Supportstelle.

Stérungen kénnen in drei Prioritaten gemeldet werden:

* Prioritat 1: Reaktionszeit 1 Arbeitsstunde, Express-Zuschlag (090900)
o Prioritat 2: Reaktionszeit 4 Arbeitsstunden, Standard-Prioritat
* Prioritat 3. Reaktionszeit 1 Arbeitstag

Die Reaktionszeit st definiert als Zeitspanne zwischen der Stdrungs-Meldung am Helpdesk
durch den Kunden und der Aufnahme der Arbeiten an der Problemlésung durch die entspre-
chende Supportstelle. Die Reaktionszeit gilt wéhrend den folgenden Servicezeiten:

Montag bis Freitag 07:00 Uhr bis 20:00 Uhr
Samstag 09:00 Uhr bis 18:00 Uhr
Sonn- und Feiertage Kein Betrieb

Erweiterte Servicezeiten sind auf Anfrage mdéglich. Probleme, die einen Techniker vor Ort
erfordern, werden geméass Servicezeiten im Service Vor Ort Support (2. Level Support) bear-
beitet.

Es werden die folgenden Sprachen unterstitzt:

* Deutsch

s Franzdsisch
o |talienisch

* Englisch

95 % aller eingehenden Anrufe werden beantwortet, verlorene Anrufe < 5%

70 % aller eingehenden Anrufe werden in maximal 30 Sekunden entgegengenommen
85 % aller eingehenden Anrufe werden innerhalb von 45 Sekunden entgegengenommen
Maximal 15% aller Anrufe werden mit Voice Mail beantwortet

70 % aller gemeldeten Probleme werden innerhalb von 4 Arbeitstagen geldst

Die Messgrosse der Kundenzufriedenheit gegentber Helpdesk und Vor-Ort Support erfolgt
Kundenzufriedenheit mit Hilfe von Trailer Calls (Ruckruf und Auswertung bei 2% der Anruferinnen)

80 % der befragten Kunden beurteilen die Leistungen mit der Note gut oder sehr gut

Die Kosten fur die Prioritdten 2 und 3 sind in den Services E10000, E10100 und P105xx ent-
halten, Prionitat 1 Probleme werden mit einem Express Zuschlag (090900) verrechnet.
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©® Sample: Onsite Support

B10100 Vor Ort Support (2. Level Support)
Beschreibung Der Vor Ort Support bearbeitet die Probleme, die durch das Helpdesk am Telefon nicht beho-

ben werden konnen sowie Auftrage, die einen Einsatz vor Ort ndtig machen. Abhéngig von
der Grosse einer Niederlassung sind Techniker vor Ort stationiert oder werden vom nachsten
grisseren Standort aufgeboten. Stérungen und Auftrage an den Vor Ort Support werden aus-
schliesslich durch das Helpdesk erteilt, dazu wird vom Helpdesk ein Ticket im Trouble Ticket
System erdfinet und an den entsprechenden Vor Ort Support geschickt.

Storungen konnen analog dem Helpdesk in drei Prioritaten gemeldet werden:

« Prioritat 1: Reaktionszeit 1 Arbeitsstunde, Express-Zuschlag (030900)
« Prioritat 2: Reaktionszeit 4 Arbeitsstunden, Standard-Prioritat
+ Prioritat 3: Reaktionszeit 1 Arbeitstag

Die Reaktionszeit ist definiert als Zeitspanne zwischen der Stérungs-Meldung am Helpdesk
durch den Kunden und der Aufnahme der Arbeiten an der Problemlosung durch die entspre-
chende Supporisielle. Die Reaktionszeit gilt wahrend den folgenden Servicezeiten:

Servicezeiten * Montag bis Freitag 08:00 Uhr bis 17:00 Uhr
s Samstag Kein Service
« Sonn- und Feiertage Kein Service

Far Installationen, Umzige und Entsorgung ist der Vor Ort Support ebenfalls zusténdig, diese
Leistungen werden tiber die entsprechenden Services bezogen (Suffix —I, -U, -E).

Qualitatsgrosse « 70 % aller gemeldeten Probleme werden innerhalb von 4 Arbeitstagen gelost
Problemlosung

Qualitatsgrosse Wird im Rahmen der Trailer Calls vom Helpdesk erhoben und gemessen.
Kundenzufriedenheit »« 80 % der befragten Kunden beurteilen die Leistungen mit der Note gut oder sehr gut

Preise Die Kosten fur die Priaritaten 2 und 3 sind in den Services E10000, E10100 und P105xx ent-
halten, Prioritat 1 Probleme werden mit einem Express Zuschlag (020900) verrechnet.
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© Sample: Netzwerk Festanschluss

B10300 Netzwerk Festanschluss
Beschreibung Anschluss eines Endgerates (Desktop, Motebook, Drucker) an das interne Netzwerk mit Zu-

gang zu allen Systemen, insbesondere den zentralen Servern im Rechenzentrum, zum inter-
nationalen Firmennetz sowie zum Internet via Firewall-System von allen festen Arbeitsplat-
zen. Im Preis inbegriffen ist der Betrieb, Unterhalt und die Finanzierung der aktiven Netzwerk-
komponenten (Routers, Hubs, Switches) sowie samitlicher Leitungskosten fur den Anschluss
von Endgeraten.

MNicht enthalten sind  Die Investitionen und Montage/Demontage der passiven Netzwerkkomponenten (Hausverka-
belung, Etagenverteiler) gehdren zur jeweiligen Liegenschaft.

Bedienter Betrieb « Nontag bis Freitag 07:00 Uhr bis 18:00 Uhr, tbrige Zeit Pikettdienst
s Samstag Pikettdienst
« Sonn- und Feiertage Pikettdienst

Ausfille oder Storungen werden ausserhalb des bedienten Betriebs Gber eine Pikettorganisa-
tion mit einer Reaktionszeit von einer Stunde behoben. Automatische Aufbietung Gber das
Systems Management System.

Planbare Wartungsarbeiten, die Unterbriiche oder Ausfélle nach sich ziehen, werden in den
definierten Wartungsfenstern BS0000 durchgefihrt.

Uberwachter Betrieb Die Systeme werden 7x24h tiberwacht.

Qualitatsgrosse Verflugbarkeit des Netzwerkes
e 2095 % pro Woche

Preise In den Services E10000, E10100 und P105xx enthalten
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©® Sample: E-Mail

B10500 E-Mail & Kalender Services

Beschreibung Beniitzung der Mailservices fir den E-Mail Austausch innerhalb der Firma und vom und zum
Internet:
» Personliche Mailbox fur alle Benutzer
» Einzel- und Gruppenkalender
» Abgleich mit der elektronischen Agenda

Die Daten auf den Mailservern werden taglich gesichert, im Bedarfsfalle kinnen einzelne
Dateien tber den Restore Service Q90010 angefordert werden.

Bedienter Betrieb  DNMontag bis Freitag 07:00 Uhr bis 18:00 Uhr, tbrige Zeit Pikettdienst
s Samstag Pikettdienst
s Sonn- und Feiertage Pikettdienst

Ausfille oder Stérungen werden ausserhalb des bedienten Betriebs tber eine Pikettorganisa-
tion mit einer Reaktionszeit von einer Stunde behoben. Automatische Aufbietung Ober das
Systems Management System.

Planbare Wartungsarbeiten, die Unterbriiche oder Ausfalle nach sich ziehen, werden in den
definierten Wartungsfenstern BA0000 durchgefuhrt.

Uberwachter Betrieb Die Systeme werden 7x24h iberwacht.

Qualitatsgrosse » Verfugbarkeit der Services 299.5 % pro Woche

Preise  Der Basisservice ist in den Services E10000 und E10100 enthalten
Mailboxen >200MB werden je MB Uber den Service Q90000 zuséatzlich belastet
o Zusétzliche Mailbox als Option fir technische Mailempfanger erhéltlich
(z.B. marketing@firma.ch)
« Datenrestore Gber den Service 090010
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® Servicekalkulation

Tasks

wn
Q
3
o
M
7

H . g <z o (8} o w
» Kalkulation der Kosten pro Service. 15 |z | 28| 8| sz | 5f | zg| B |
S 2|2 | € gg | €5 | €2 | £ SE
. A . Person / Kostentrager Ig g%g ES £ g £ § £ (n’%: £ g E ; E § §
» Bestimmung des Preises pro Service anhand Wi | 832 |3g| 87 | B3 | 3¢ | 83 | g2 |
Ee| £8% |53]| == | 2% | ¥ = | ¥
k Ik I Kostenstelle 200 % % % % % % %
d er kalkulierten KOSte n. Muster Hans 100 134000 100 10 1 1 20 : % :
Schweizer Peter 100 131000 100 70 10 20
Mdiller Hubert 1.00 120'000 100 55 45
Ziircher Heinz 080 137000 100 50 25 25
Muster Anna 100 105000 100 100
. CHF 171'100 131'500 81'900 61'050 26'200 121'000 34'250
Summen KST 200 480 | 627000 e 135 120 0.50 040 0.20 095 0.20
Kostenstelle 210 % % % % % % %
Albert Fritz 0.90 139'000 100 15 15 35 35
Berger Hanspeter 1.00 127'000 100 10 10 10 40 30
Held Susanne 100 125000 100 35 65
Lehmann Georg 1.00 124'000 100 100
Meienberg Hans 050 121000 100 10 50 40
. [ CHF | 157550 45'650  61'350 111300 43750 119'350  97'050
Del lver ab I es Summen KST 210 440 | 636000 124 029 0.42 065 0.35 0.95 052
Summen weitere KST | 34.80 4870'400 CHF 487'040 194'816 - 389'632 194'816 1'168'896 = 2'435'200
. . . . FTE 3.48 139 - 2.78 139 8.35 17.40
» Kalkulierte Kosten und definierte Preise fur

jeden Service aus dem Servicekatalog. L

Kostentrager A | Kostentrager B uerschnitt-KTR ...weitere N
Kosten / Kostentrager 2 o | eonaon Elpha) P MMM% = Q(Win dows Server) Kostentréger Projekte
Budget § T
Beschreibung 2007 % | Kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten
Abschreibung Hardware
Server B23465 45000 | 100 | 30 13500| 30| 13500] 40| 180000 -
Server B12465 320000 | 100 | 25 8000 - - 75| 24000 -
...Weitere 1143000 | 100 - 15| 171450 75| 857'250| 10| 114'300
Wartung Hardware
Wartung Server B23465 17500 | 100 | 100 17500 - - -
S u p p O rt aX e b a ...weitere 172'500 | 100 - 8| 13800| 5 8625| 87| 150075
Abschreibung Software
Lizenz Alpha 100000 | 100 | 100 | 100'000 - - -
N 1 Lizenz Beta 87'500 | 100 - 100 87'500 - -
® D u rChfu h run g d er Kal ku Iatl on. Lizenz P400 56'300 | 100 - - 70| 39'410| 30| 16890 B
..Weitere 886200 | 100 - - 15| 132930 | 55| 487'410| 30| 265'860
LE H Wartung Software
 Zur Verfugungstellung des Kalkulationsmodells i A , , , ,
Wartung Beta 17000 | 100 - | 100 17'000 - - -
H h FL Ik I H h ...weitere 171'000 | 100 - - 15| 25650 55| 94050| 30| 51300
sowie der dazugehorigen Kalkulationssheets
Vertrag Nr. 432 Firma C 18500 | 100 | 100 18500 - - - -
( E xce I) Outsourcing xy 55000 | 100 - 100 | 55000
. . weitere 66'500 | 100 - 34| 22610| 20| 13300| 46| 30590

 Dokumentation der Resultate.
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® Sample: Kalkulation der Personalkosten

Beschreibung:
Optionen:

Tabelle zeigt einen Auszug mit zwei Kostenstellen und Zuordnung tber %-Angaben

Methode um Personalkosten den Kostentragern zuzuweisen
Zuordnung uber rapportierte Stunden aus Vorjahr oder %-Angaben (Schatzungen)

5 = Iz palc 2 o B . 5
[ Q S O () k=) —
Person / Kostentrager g 2':; g S = % = 5 = = <& = 2 g c .GO_J,
E| 8%: (55| 22 | 23| %€ | g2 | 38| "B | ¢
W= 228 | £3 GRS o< o= S & o X
LT | wvo2 [T = < = X <
Kostenstelle 200 % % % % % % %
Muster Hans 1.00 134'000 100 10 10 10 20 50
Schweizer Peter 1.00 131'000 100 70 10 20
Miller Hubert 1.00 120'000 100 55 45
Zircher Heinz 0.80 137'000 100 50 25 25
Muster Anna 1.00 105'000 100 100
. CHF 171'100 131'500 81'900 61'050 26'200 121'000 34'250
summen KST 200 4.80 627000 - o p 135 1.20 0.50 0.40 0.20 0.95 0.20
Kostenstelle 210 % % % % % % %
Albert Fritz 0.90 139'000 100 15 15 35 35
Berger Hanspeter 1.00 127'000 100 10 10 10 40 30
Held Susanne 1.00 125'000 100 35 65
Lehmann Georg 1.00 124'000 100 100
Meienberg Hans 0.50 121'000 100 10 50 40
, CHF 157'550 45'650 61'350 111'300 43'750 119'350 97'050
summen KST 210 4.40 6360000 o 1.04 0.29 0.42 0.65 0.35 0.95 0.52
. o CHF 487'040 194'816 - 389'632 194'816 @ 1'168'896 @ 2'435'200
Summen weitere KST | 34.80 @ 4'870'400 = 348 139 . 578 139 835 17 40
Gesamtsummen 4400 6000°000 CHF 815'690 371'966 143'250 561'982 264'766 1'409'246 2'566'500
FTE 6.07 1.49 0.92 1.05 0.55 1.90 0.72
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® Sample: Kalkulation der Sachkosten

Beschreibung:

Methode um Sachkosten auf den Kostentragern zuzuweisen

Tabelle zeigt Auszug aus der Zuordnung der Budgetpositionen tber %-Angaben
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= Kostentrager A | Kostentrager B uerschnitt-KTR ...weitere '
Kosten / Kostentrager % g (Applikation glpha) (Applikation%eta) Q(Windows Server) Kostentrager SCIE
Budget é 0}

Beschreibung 2007 % | Kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten
Abschreibung Hardware

Server B23465 45'000 | 100 30 13'500 30 13'500 40 18'000 - -

Server B12465 32'000] 100 25 8'000 - - 75 24'000 -

...weitere 1'143'000 ] 100 - - 15 171'450 75 857'250 10 114'300
Wartung Hardware

Wartung Server B23465 17’5001 100 100 17'500 - - - -

...weitere 172'500| 100 - 8 13'800 5 8'625 87 150'075 -
Abschreibung Software

Lizenz Alpha 100'000 ] 100 100 100'000 - - - -

Lizenz Beta 87'500 ] 100 - 100 87'500 - - -

Lizenz P400 56'300 ] 100 - - 70 39'410 30 16'890 -

...weitere 886'200 | 100 - - 15 132'930 55 487'410 30 265'860
Wartung Software

Wartung Alpha 32'000| 100 100 32'000 - - - -

Wartung Beta 17'000] 100 - 100 17'000 - - -

...weitere 171'000 | 100 - - 15 25'650 55 94'050 30 51'300
externe Vertrage

Vertrag Nr. 432 Firma C 18'500] 100 100 18'500 - - - -

Outsourcing xy 55'000 | 100 - 100 55'000 -

...weitere 66'500 ] 100 - 34 22'610 20 13'300 46 30'590 -
Summen 2'900'000 7 189'500 5 154'410 14 409'365 59 1'715'265 15  431'460
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® Sample: Zuordnung Querschnittskosten

Beschreibung:

Querschnittskosten kbnnen mit der gleichen Methode zugewiesen werden, wie die
Zuordnung der Sachkosten zu den Kostentrager erfolgt ist

Tabelle zeigt Auszug aus der Zuordnung

i A Kostentrager A | Kostentrager B | Kostentrager C ...weitere 3
Querschnittskosten / Kostentrager 2 | (application Alpha) | (Applikation Beta) T S o) O Projekte
£ 3
Personal- Sach- Total] S &
Position kosten kosten kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten % | Kosten
Shared Services
LAN 67'000 80'000 147'000 | 100 - 10 14'700 - 90 132'300 -
WAN & Security 100'000 160'000 260'000 | 100 20 52'000 - 80 208'000 -
Windows Server 85'000 | 409'365 | 494'365 ] 100 - - - 80 395'492| 20 98'873
Storageservices 86'346 144'500 230'846 ) 100] 15 34'627| 10 23'085 5 11'542| 70 161'592
Systems Management 64'000 45'000 109'000] 100 15 16'350 8 8'720 7 7'630] 65 70'850 5 5'450
RZ Infrastruktur 82'000 40'000 122'000 | 100} 70 85'400 - - 30 36'600 -
weitere
Summen 484'346 | 878'865 | 1'363'211 10 136'377 7 98'505 1 19'172 ] 74 1'004'834 8  104'323

/

Y

Ubertrag der Querschnittkosten
(im Beispiel ,Shared Services”) aus
Tabelle Kostentrager
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® Sample: Vertellung Gemeinkosten

Beschreibung:

Summierung aller Gemeinkosten und Verteilung auf die Personalkosten

Als Verteilschlissel eignen sich z.B. die Anzahl FTE oder die Kosten pro FTE
Option: Es kbnnen auch IT interne Kosten als Gemeinkosten behandelt werden (z.B. CIO)

Gemeinkosten (Total wird Anhand der Anzahl FTE verteilt)

Kosten pro Jahr
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Raumkosten Biiros 75'000
Drucksachen / Biromaterial 14'200
Reisespesen 10'800
Total Gemeinkosten 100'000
c;":;; = ) ; g g g :hj © g g )
< = — o = = = (Ol e)]
Person / §- '%6 . E’ & % = 2 :% § :% d:;\ QE :gg :U__,J = E
gl 3= @ c S @ 5 SO s 2 = == D © Q
Kostentrager ef c=2 g o c S < g S G = g2 g < z2 o
£ 0= = =) o< O = @ = Q= L 2 > o
wt| 288 | G | a<e | ES| %5 | &% | &% | &% ©
re|l ca2 | e85 | g5 | 7| =% X ¥ X
Kostenstelle 200 % % % % % %
Muster Hans 1.00 134'000 2'273 136'273 100 10 10 10 20 50
Schweizer Peter 1.00 131'000 2'273 133273 100 70 10 20
Mduller Hubert 1.00 120'000 2'273 122'273 100 55 45
Zurcher Heinz 0.80 137'000 1'818 138'818 100 50 25 25
Muster Anna 1.00 105'000 2'273 107'273 100 100
, , , CHF 174'168 134'227 83'036 61'959 149'814 34'705
Summen KST 200 4.80 627'000 10909 637'909 FTE 135 1.20 050 0.40 115 0.20
. CHF 600'000 540'000 - 540'000 1'292'727  2'372'727
2 '373' '091 ! !
Summen weitere KST | 39.20 5'373'000 89'09 5'462'091 FTE 4.40 306 : 306 948 17.40
Gesamtsummen 4400 60000000 100000  6100°000 CHF 774'168 674'227 83'036 601'959 1'442'541 2'407'432
FTE 5.75 5.16 0.50 4.36 10.63 17.60

Professional IT Consulting



@ Verabschiedung durch IT-Kunden

Tasks

» Vorstellung, Besprechung und Verabschiedung
des Servicekataloges mit allen Services bei den
IT-Kundenvertretern.

Samples

Deliverables

e Von den IT-Kunden verabschiedeter und
genehmigter Servicekatalog.

Support axeba

» Aufbereitung der Kommunikationsunterlagen ftr
die Kunden.

» Begleitung der Meetings mit den IT-Kunden
falls gewtinscht.

_,

W

Servicekatalog 2008

Workplace Services

BV 5 =

Versiongliste

Daturnund Zeit

Version

Kormmentar

Austar(ing

28,03 2002

074

Erster Entawrf

AkL

156.04 2002

[uf]

Absztimmung innerhalb 1T-Betrish

AkL

18.04 2002

[uf =]

“Werabzchiedung KOC

KoC

24.04 2002

10

Innehalb IF verabschiedet

AkL

WP Senicelatalog 10

@ Suva 009

Seite 1wvon 32
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® Verrechnung

Tasks Samples
» Verursachergerechte Verrechnung der Services
entweder als Proforma-Rechnung (ohne Demo GmbH
Belastung) oder als finanzwirksame Rechnung
(Servicecenter).
« Einfihrung/Anpassung eines Webshops zur s s
Bestellung der Services. I
Deliverables g 2302 2001
» Periodisch verrechnete IT-Leistungen gemass Belastungsanzeige Nr. 9
Veru_rsachung auf der Basis des P Koaraho 40200 Fornng  Endkrg
Servicekataloges. TG o 02 e e
. . . . . Hummer __ Bezsichnung Anzahl _Prols CHF Total CHF
» Bestellmoglichkeit der Services tber einen ] Elehtroniacher Arbeitsplatz
10000 $u-u.l.wlu Daskiop Abeitsplats E.m- 300.00 1?:-c.|:-:|
Webshop. 10100 Siandard Laptop Arberapiez a0 w000 r30.00
ERO000-HYY  Masde 17 TFT Monilor 1.00 100 1700
P10000 Suppon Notrwerkinoknr 300 30.00 000
FI0000-HYY  Meste Nettwerkdnucker Team 200 35.00 700
F18000 Deverss Erdgarile 200 L L1 1]
Total Elektronischer Arboitsplate ¥TT .00
Support axeba Yot Kowen 3@
* Installation und Konfiguration der Verrechnungslésung
axeba Service Management Suite (im produktiven
Einsatz bei Gber einem Duzend Unternehmen in der
Schweiz).
 Installation und Konfiguration des Webshops fur die
Bestellung der Services.
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® Sample: Rechnungstellung

Demo GmbH

Demo GmibH
Hams Muster
Hauplstrasss 1
B0 Zirich
E10000 Standard Desktop Arbeitsplatz 5.00 300.00 1"500.00
Zirich, 29.02 2004 Person [ Arbeitsplatz Leistungsdetails Anzahl Total CHF
Berger Beamhard Dell PII-4S0MHz (10813) 1.00 300,00
. Maier Sonja Dhall Dptiples: G110 (14860) 1.00 300.00
Belastungsanzeige Nr. 9 Miiller Peter Opfiplex GX240+ SD Business (13230) 1.00 300,00
Milller Hanspeter Dell GX 110+ {14563) 1.00 300.00
Scherer Gerda HP Vectra X456 (6326) 1.00 300.00
Fiir Kostenstelle 402000 - Forschung & Entwicklung
IT-Dienstleistungen wom 1.02. bis 28.02_2004
MNurmmer Bezelchnung —aizahl  Prgis CHF Total CHF
Elektronischer Arbeitsplatz
E 10000 Slandard Deskiop Arbeilsplatz 5.00 300,00 150000
E10000-HwW  Miete Standard Desktop 4.00 30.00 120.00
E10100 Standard Laptop Arbeitsplatz 4.00 70200 1'480.00
E20000-HW  Miete 17" TFT Monilor 1.00 17.00 17.00
10000 Support Metewerkdrecker 3.00 30.00 0,00
F10000-HW  Miste Netowerkdrucker Team 2.00 35.00 T0.00
F 18000 Diverse Endgerdita 2.00 0.o0 0.00
Total Elektronischer Arbeitsplatz 3'277.00
Total Kosten F277.00
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® Sample: Webshop
Bestellung erfassen - Ubersicht

{2 axeba Web Shop - Windows Internet Explorer

@@ - IE http: fflocalhost fwebShopiwebshop, aspx j E] Ich:u;Ie R |-

Datei EBearbeiten Ansicht  Fawvoriten  Extras 7

% * ﬁaxebaWebShop
axeba Web Shop

Bestellungen

- - s - ibSeite v (CFExtras -

~ Filter

Abgeschlossene anzeigen =l

e L] 12.11.2008  |[i5] biszum |10.02.2009  |[i5]

Nummer Status Betreff Bestelldatum | Besteller Empfénger Wunschtermin  Liefertermin

i ED 15 Freigegeben Meueintritt 05.02.2009 Rolle Besteller Weiss Susanne 27.02.2009 27.02.2009
@ 7| 18 Beantragt  Installation Honoris 05.02.2009 Rolle Besteller Hollinger Georg  19.02.2009
ﬁ f ED 17 Erdffnet Zugriff Laufwerk M | 05.02.2009 Rolle Besteller Herger Marlis | 12.02.2009
8|70 18 Eriffnet SW Abbestellung  05.02.2009 Rolle Besteller Federli Andrea  12.02.2009

Copynght € 2009 axeba ag. Alle Rechte vorbehalten. Rolle Besteller

|Fertia ’_ I_ I_ I_ I_ I_ [&J Lokales Intranst ST

© by axeba, Januar 2010, Slide 33 www.axeba.ch info@axeba.ch

axeba

Professional IT Consulting



® Sample: Webshop
Finanzielle Freigabe

{2 axeba Web Shop - Windows Internet Explorer

@@' - I‘B http: iflocalhostwebshopfwebshop, aspx j @ IGDDgIe 2

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Favoriten Extras 72

% & ﬁaxebaWebShnp
axeba Web Shop

Bestellungen

Die folgenden Bestellungen erfordern eine finanzielle Freigabe.

ﬁ < i @ - SBi_te - @Exl;ras -

Finanz. Freigabe

~ Filter
Status | Beantragt )
EaE 12.11.2008 biszum |10.02.2009 | [i5]

Nummer Status Betreff Bestelldatum  Besteller Empfinger Wunschtermin | Liefertermin
Ej 15 Freigegeben Meueintritt 05.02.2009 Rolle Besteller Weiss Susanne 27.02.2009 27.02.2009
f 16 Beantragt Installation Honoris  05.02.2009 Rolle Besteller Hollinger Georg 19.02.2009
&0 17 Eréffnet Zugriff Laufwerk M | 05.02.2009 Rolle Besteller Herger Marlis  12.02.2009
&0 18 Erdffnet SW Abbestellung 05.02.2009 Rolle Besteller Federli Andrea  12.02.2009

Copyright © 2009 axeba ag. Alle Rechte vorbehalten. Rolle Finanzielle Freigabe
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