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IT-Dienste planen, 
verrechnen und 
steuern mit einem 
professionellen IT-
Servicekatalog

Im Rahmen eines Transformationsprozesses hat das 

Unternehmen begonnen, die eigenen IT-Services 

systematisch zu strukturieren und zu dokumentieren –

mit dem Ziel, in einem IT-Servicekatalog Transparenz 

über Leistungen, Zuständigkeiten und Kosten zu 

schaffen. Bei dessen Struktur und Ausgestaltung hat 

Metrics das Unternehmen in zwei Beratungsprojekten 

unterstützt.  

Der IT-Servicekatalog bildet die Grundlage für die 

interne Leistungsverrechnung, die strategische 

Steuerung und die Kommunikation mit den unter-

schiedlichen Zielgruppen. Dabei wurde zwischen 

Standardleistungen und optionalen Services 

unterschieden, jeweils adressiert an unterschiedliche 

„Personas“ wie Fachbereichsleiter, Schulträger und 

Kitas oder andere externe Stakeholder.

IT-Servicequalität ist eine Frage der Struktur

Zentrales Element der Beratungsprojekte war die 

Strukturierung des Katalogs in Servicegruppen, Service-

Namen und Leistungsbeschreibungen. Metrics hat 

dabei marktübliche Standards gespiegelt und gemein-

sam mit Lecos ein Modell entwickelt, das sowohl die 

Anforderungen der öffentlichen Verwaltung als auch die 

Erwartungen externer Kunden berücksichtigt.  

Das Projekt zeigt: Ein gut strukturierter Servicekatalog 

ist mehr als eine interne Auswahlliste für IT-Dienste – er 

bildet ein strategisches Werkzeug für die Weiter-

entwicklung der IT-Organisation, deren Steuerung sowie 

für die Kommunikation mit Kunden und Stakeholdern.

Die Lecos GmbH ist IT-Partner für kleine und große 

Kommunen sowie kommunale Betriebe in den 

Bereichen Kultur, Soziales und Infrastruktur. Ihre Stärke 

ist die Verbindung technologischer Expertise mit kom-

munalem Know-how. Lecos unterstützt seine Kunden 

bei der Gestaltung moderner Verwaltungsprozesse –

von der strategischen IT- und Organisationsberatung 

bis hin zu operativen Rechenzentrums- und IT-

Leistungen. 

Mitarbeiter / Umsatz (2023)

Rund 320 / über 50 Mio. Euro

▪ Durchführung eines Benchmarks im 
Bereich der Gehaltsabrechnung / 
Payroll

▪ Beratungsmandat IT-Servicekatalog:

▪ Bestehenden Servicekatalog 
überprüfen 

▪ Servicekatalog optimieren

▪ Marktüblichkeit der IT-Services 
kontrollieren 

www.lecos.de

Die Lecos GmbH betreut als interner IT-Dienstleister die digitale Infrastruktur der Stadt Leipzig und 

anderer kommunaler Einrichtungen. Um die Leistungen transparenter und steuerbar zu machen, hat das 

Unternehmen einen IT-Servicekatalog weiterentwickelt. Dieser unterstützt die interne Verrechnung, die 

strategische Planung und die Personalbemessung – und schafft Klarheit für Kunden sowie Stakeholder. 

Metrics hat die Lecos GmbH auf dem Weg zum professionellen Servicekatalog unterstützt. 
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http://www.lecos.de/
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Exkurs: Personalbedarfs-
ermittlung mit IT-Service-
katalog und Benchmark 

Ein strukturierter IT-Servicekatalog kann in 

der öffentlichen Verwaltung als Grundlage 

für die Personalbedarfsermittlung dienen –

schneller und praxisnäher als klassische 

Methoden. Laut Organisationshandbuch 

des Bundesverwaltungsamts (Kapitel 2.4.3 

„Leitfaden zur Personalbedarfsermittlung“) 

erfolgt die Bemessung typischerweise über 

Aufgaben, Fallzahlen & Bearbeitungszeiten. 

Metrics kann Aufgaben im Bereich der IT-

Services systematisch mit marktüblichen 

Personal-Benchmarks vergleichen. So lässt 

sich beispielsweise ermitteln, wie viele 

Vollzeitäquivalente/FTE für den First-Level-

Support bei einer bestimmten Nutzerzahl 

üblich sind. Im Gegensatz zur manuellen 

Messung über Stoppuhr und Fallzählung 

bietet der Benchmark-Ansatz eine 

schnellere, objektive und transparente 

Grundlage – insbesondere für service-

orientierte Organisationen, die sich intern 

neu aufstellen und ihre Leistungen für 

verschiedene Zielgruppen anbieten. 

Norman Bettermann, Chief Strategy Officer (CSO) Lecos
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„Die Zusammenarbeit mit Metrics hat uns 
geholfen, unsere Ideen zum IT-Servicekatalog 
zu strukturieren und mit marktüblichen 
Standards abzugleichen. Dadurch konnten wir 
gezielter entscheiden, welche Leistungen wir 
anbieten und wie wir sie verrechnen.“

Der Nutzen professioneller IT-Servicekataloge 

Ein professionell strukturierter IT-Servicekatalog 

bietet weit mehr als nur eine Übersicht technischer 

Leistungen – er ist ein zentrales Steuerungsinstrument 

für moderne IT-Organisationen. Durch die klare 

Zuordnung von Aufgaben, Verantwortlichkeiten und 

Leistungsinhalten schafft er Transparenz über das 

„Was“, „Wer“ und „Wie“ der IT-Services. Fachbereiche 

erhalten eine verständliche Bestellübersicht, die es 

ihnen ermöglicht, gezielt Leistungen nach Bedarf 

auszuwählen und zu beauftragen. 

Zugleich erleichtert der Servicekatalog die IT-interne 

Abstimmung: Teams wissen, für welche Services sie 

zuständig sind, und können ihre Arbeit entlang 

definierter Leistungsbausteine organisieren. Die 

Standardisierung der Services ermöglicht zudem eine 

bessere Vergleichbarkeit mit anderen Organisationen –

etwa über Benchmarks zu Kosten, Qualität oder zum 

Personalbedarf. Gerade in öffentlichen IT-Einheiten, die 

vielfältige Zielgruppen bedienen und sich in einer 

Transformation befinden, schafft ein Servicekatalog die 

Grundlage für eine serviceorientierte, nachvollziehbare 

und zukunftsfähige IT-Steuerung. 

Metrics Service Library: De-Facto Marktstandard 

Die Metrics Service Library (MSL) ist Bestandteil 

unseres Data Lakes aus realen Servicebeschreibungen 

des Marktes. Sie bietet einen Überblick über die markt-

übliche Ausgestaltung von IT-Services aus der Best-

Practice-Sicht. So überprüfen wir, ob IT-Services 

hinsichtlich der Inhalte, SLAs und Preise mit dem 

aktuellen Marktniveau übereinstimmen – sei es für die 

Verrechnung, die Steuerung oder die Kommunikation 

mit Kunden und Stakeholdern.



> 60 Mrd. €
Sourcing-Volumenwww.metrics.biz
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Sourcing

Excellence

Benchmarking

IT

Deutschland

Metrics Germany GmbH
Innere Wiener Straße 5 c
D-81669 München
germany@metrics.biz

UK, Benelux und 
Nordeuropa

Metrics Maturity UK Ltd.
New London House
6 London Street
London EC3R 7LP
uk@metrics.biz

Österreich, Mittel-
und Osteuropa

Metrics Austria GmbH
Walfischgasse 8/15
A-1010 Wien
austria@metrics.biz

Schweiz, Frankreich
und Südeuropa

Metrics Switzerland AG
Rorschacherstrasse 286
CH-9016 St. Gallen
switzerland@metrics.biz
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