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Der dreitéigige Workshop , Schlankes Service Management” vermittelt Teilnehmern theoreti-
sche und praktische Kenntnisse zur Einfiihrung oder Optimierung eines effizienten Service

Zielgruppe

Managements in ihrem Unternehmen. Ein besonderer Fokus liegt dabei auf der Entwicklung

einer kundenzentrierten Service-Management-Strategie. Neben dem Fokus auf die

USM-Methode basiert der Kurs auf zahlreichen praxisorientierten Einheiten. IT-Manager, Service Provider,

Das Training , Schlankes Service Management”
fohrt auf interaktive Weise in die Grundlagen des
Service Managements ein. Im Rahmen des
dreittigigen Workshops werden dabei sowohl
Werkzeuge als auch Ressourcen und Anwen-
dungsbereiche vorgestellt und in praxisnahen
Szenarien eingeibt.

Die Hauptinhalte des exklusiven Kurses bestehen
aus der Vermittlung von Grundprinzipien und
Leitlinien fir effizientes Service Management,
der Integration der USM-Methode sowie der
praktischen Umsetzung und Fallstudien. Insbe-
sondere die USM-Methode, die als universelles
Service Management Tool vermittelt wird, stellt
einen integralen Bestandteil des Kurses dar.

Neben dem theoretischen Grundwissen wird im
Training viel Wert auf praktische Ubungen und
interaktive Sessions gelegt. So beinhaltet der
Kurs zahlreiche Workshops, Gruppendiskussio-
nen sowie individuelles Feedback und Anleitun-
gen fir spezifische Anforderungen und Projekte.

Der Workshop ist - Ghnlich einer Reiseroute - in
konkrete Etappen unterteilt:

- Standortbestimmung und Zieldefinition

- Erstellung eines strukturierten Service-Katalogs
- Teamentwicklung

- Aufbau eines Service Management Systems

- Betrachtung des Faktors Mensch

Ziel des Kurses ist die Entwicklung einer
effizienten und kundenorientierten Ser-
vice-Management-Strategie, die Vermittlung
eines tiefgreifenden Verstdndnisses fir das
Thema sowie die generelle Einfihrung in die

Grundlagen und Methodik von USM.

Der Workshop férdert generell langfristige
Kompetenzen und kontinuierliche Verbesse-
rungsprozesse und soll Teilnehmer dazu
befdhigen, schlankes und effizientes Service
Management erfolgreich in ihrer Organisation
zu implementieren.

IT-Fachleute, Unternehmensleiter,
Teamleiter und Mitarbeiter von
Service Teams, die an der Imple-
mentierung eines effektiven und
kundenorientierten Service Ma-
nagement Systems interessiert sind.

Voraussetzungen

Fir dieses Training sind keine beson-
deren Vorkenntnisse erforderlich.
Die Schulung findet jedoch aus-
schlieBlich als Présenztraining in
Waldbronn statt.

Kundenstimmen

,Ein trockenes Thema erfrischend
vorgetragen und die Inhalte schlank
vermittelt. Wir gehen aus dem
Training gut vorbereitet ins Team.”

Lothar Weif3, Knoll Maschinenbau GmbH




AGENDA

TAG 1

Grundlagen schaffen:

Wertschépfung in der IT | Briicke zur Digitalisie-
rung? | Projekt- und Betriebsanforderungen im
ITSM2 | Faktor Mensch?

Wie man beginnt:

Ubersicht Ansétze, Standards und Rahmenbedin-
gungen | Standort-Analyse, GAP-Identifizierung |
Definition der Soll-Zusténde | Business Case

Was vorbereitet werden muss:
Service-Roadmap | Anforderungen an ein
Management-System | Organisatorische Rollen |
Projekt-Governance etablieren

Prozessintegration ins Tool:
ITSM-Tool-Lifecycle | Tool-Anforderungen,
Lasten- und Plichtenhefte | Agile Solution,
Entwicklung, Planung, SCRUM | KANBAN Boards
nutzen | Architekturen definieren

Faktor Mensch?

Awareness fir ITSM | Kommunikation inner- und
auBerhalb der IT | Professionalisierung der
Mitarbeiter | Pléine/Aktionen etablieren |
Widerstdnden begegnen

ORGANISATORISCHES

Die Vermittlung der Trainingsinhalte
erfolgt nach dem Motto: , Aus der Praxis
fur die Praxis”. Anhand vielféltiger,
praktischer Ubungen lernen Teilnehmer
den Umgang mit kniffligen Aufgabenstel-
lungen - Technologie zum Anfassen und
Begreifen, statt Screenshots und grauer
Theorie.

Inhalte des dreitégigen Trainings

TAG 2

Prozess-Tool-Mensch-Integration:
Geeignete [TIL-Praktiken fir schlankes Service-
Management? | Organisatorische
Anforderungen2| Use Cases entwickeln

Entwicklung der Praktiken und Prozesse:
Self-Service-Portal | Knowledge-Management

IT-Service-Definitionen und Service-Katalog |
Service-Level etablieren | Service Management
steuern

¢ Standard bestimmen und Ziele definieren:
Analyse des aktuellen Stands und Zielsetzung
fir effizientes Service Management.

¢ Services bestimmen und steuern: Erstellung
eines strukturierten Service-Katalogs

e Eine Koalition der Willigen aufbauen:
Entwicklung eines Teams fiir Verénderungen
und Innovation.

* Aufbau eines universellen Service Management
Systems: Einblick in Schlisselkomponenten und
Bestandteile eines effizienten Service
Management Systems.

HELDENBONUS

Auch wenn der Weg eines Helden nicht
immer einfach ist - es lohnt sich! Bereits
nach der ersten Trainingsteilnahme
erhalten Sie einen Rabatt von 5% auf
kiinftige Trainingsteilnahmen. Superhel-
den (ab dem 2. Training) bekommen 10 %
und ein Genius (ab dem 3. Training)
erhalt heldenhafte 15 % Rabatt auf alle
weiteren Trainings.
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TAG 3

Das Team mobilisieren und Nachhaltig-
keit sichern:

Team- und Arbeitskultur aufbauen und pflegen |
Kommunikationsprobleme reduzieren | Skills,
Training und Coaching | Widersténde meistern |
Umgang mit individuellen und strukturellen
Problemen | Passende Arbeitskultur evaluieren und
beeinflussen | Interaktion iber Service-Portale |
Kennzahlen als Kompass und Feedback nutzen

Workshop Abschluss:

Die richtigen Schlisse | Verbesserungs- oder
Entscheidungsvorlagen | Ubergabe der
Teilnehmerzertifikate

WEITERE INFORMATIONEN

Auf unserer Website finden Sie weitere
nitzliche Informationen. Zum Beispiel
unser gesamtes Trainingsportfolio, die
Schulungstermine, Informationen zur
Hybrid-Academy und die Méglichkeit zur
unverbindlichen Anfrage.

Sie mochten mehr Gber uns und unsere Produkte erfahren?

Rufen Sie uns einfach unter +49 7243 2058 500 an oder
schreiben Sie uns an insidesales@consulting4it.de.

Wir freuen uns auf einen gemeinsamen Termin!

Consulting4IT GmbH - Wir machen Kunden zu Helden!

Im Ermlisgrund 8 | D-76337 Waldbronn

Telefon: +49 7243 2058 550 | Fax: +49 7243 2058 502
Web: www.consulting4it.de | E-Mail: academy@consulting4it.de




