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Eine kurze Vorstellung      



IT Erfahrung seit 1987 1990: Manager EDP bei B.P.S. Unternehmensberatung



1994: Netzwerk Verantwortlicher bei Playmobil Seit 1996: Unternehmer 2001 - 2015: Geschäftsführer IT Servicecenter GmbH & Co. KG



Interims Manager, ITSM Manager, Service Manager bei Kunden z.B. Banken, Viag Interkom, IBM, Siemens, Atos, Hotels, ...



 Seit 2011: ISO 20000 und ITIL® Trainer
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Steckbrief Neadertaler: Der Neandertaler wurde bis etwa 1,60 Meter groß, wog bis zu 80 Kilogramm und hatte ein Hirnvolumen, das teilweise größer war als das heutiger Menschen.



Die Neandertaler waren vor allem in Europa und Vorderasien verbreitet und besonders an ein Leben in eiszeitlichen Kältesteppen angepasst. Sein muskulöser Körperbau, die massiven Knochen, die Wülste über den Augen und ein fliehendes Kinn unterscheiden ihn deutlich vom modernen Homo sapiens.
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Steckbrief Neandertaler: Als Jäger machte der Neandertaler eine äußerst gute Figur: er erbeutete Tiere bis zur Größe eines Mammuts oder Wisents..



Möglicherweise hatten Neandertaler auch schon religiöse Vorstellungen, denn sie bestatteten ihre Toten.
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Warum starb der Neandertaler aus? Obwohl der Neandertaler gut an das Leben in der Kälte angepasst war, scheint das Sinken der Temperaturen zu seinem Aussterben geführt zu haben. Homo sapiens war offenbar besser fähig, sich gegen die Kälte zu schützen. Er lebte in größeren Gruppen und hatte wohl mehr Erfolg im Kampf um die Jagdreviere. Außerdem war Homo sapiens wohl besser in der Lage, einmal Gelerntes in anderen Situationen umzusetzen und anzuwenden. Quelle: Internet Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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® ITIL :



ITIL® “kam” in den 80er Jahren auf ITIL® kommt urpünglich aus dem Militär (England – Falkland Inseln) ITIL® ist eine Sammlung von Vorgehensweisen (Best Practises) aus der ganzen Welt. ITIL® sagt uns, WAS zu tun ist (was man idealerweise tun sollte) NICHT WIE es zu tun ist. Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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® ITIL :



Jedes Unternehmen ist ANDERS -> Service Management nach ITIL® ist in jedem Unternehmen mitunter „etwas“ anders. ITIL® hilft Unternehmen keine Zufallsergebnisse zu produzieren, sondern ganz gezielt immer das gleiche Produkt (den Service) in gleicher (konstanter) Qualität.
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® ITIL :



Es geht um Effizienzsteigerung – „besser werden“ mit weniger Aufwand. Es geht um effektives Beziehungsmanagement Wir Dienstleister arbeiten mit unseren Kunden auf Augenhöhe zusammen  Auch der Kunde hat eine Mitwirkungspflicht um den für ihn optimalen Service von uns bekommen zu können! Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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verbundene Vorurteile:



Wozu braucht man ITIL®?



ITIL® ist doch nur „guter Menschenverstand“ – hat doch jeder von uns... STIMMT – aber nicht jeder kann Service sinnvoll erbringen. Außerdem: WISSEN bedeutet nicht KÖNNEN! Beispiel: britisches Militär Falklandkrise – Hieraus wollte man lernen – ITIL® wurde „geboren“ Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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verbundene Vorurteile:



Es geht KEINESWEGS um Personalabbau, sondern um optimalen Einsatz vorhandener (Personal-) Ressourcen



Wer das behauptet hat ITIL® nicht verstanden! ITIL® ist ein Service Management Framework – Es geht um Services und deren Lebenszyklus
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Knowledge Management nach ITIL®:



Nach Facebook:



Und der Neandertaler...? Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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Holen wir nochmal etwas aus… Die meisten von Ihnen kommen aus dem Produktgeschäft – wir verkaufen HW und SW. Das schon seit vielen Jahren / Jahrzehnten Jetzt heißt es: „verkaufe Service“! Die meisten hier verkaufen heute „Managed Service“ „Managed Service“ bei dem einem Kunden ist mitunter etwas anderes als „Managed Service“ bei einem anderen Kunden... Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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Wir sprechen also über Services... Was sind Services? Haben Sie schon Ihre Services definiert? Beispiel „Managed Services“ - was bedeutet das?
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WAS IST IHR konkreter Service? Definieren Sie Ihre Services! Was für Facetten (Varianten) Ihres Services Sie ggf. heute schon vertreiben? Erstellen Sie einen Service Katalog den Sie ihren Kunden zeigen können. (2 Sichten – intern, extern)
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“Service Catalog Mgmt“...



Was ist unser Service? z.B. „Managed LAN“ Woraus besteht dieser Service?



Was genau IST der Service / was sind die Services? Hieraus resultiert der Service Katalog...
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® ITIL Was genau ist der Service Katalog? Welche Sichten gibt es auf den Service Katalog?



Der Service Katalog muss gepflegt werden -> Service Catalog Management Prozess! Viele sprechen vom Portfolio / „Service Portfolio“ was genau ist das und was ist der Unterschied zum Service Katalog? Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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in vielfacher Hinsicht:



...sich klar zu werden, was die eigenen Services sind



An was bei der Service Erbringung und Weiterentwicklung zu denken ist. Was ist der Zweck der Serviceerbringung? Primär die Nutzenmaximierung FÜR DEN KUNDEN – und dann erst die eigene...! Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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:



Wie komme ich nun zur Service Erbringung? Was tun, wenn es „kracht“? Wenn wir erst darüber nachdenken wenn es kracht, ist es zu spät! Der Kunde wird sauer und springt ggf. sogar ab. -> Incident Management -> Problem Management -> Change Management... Was ist das alles und wie baue ich diese Prozesse sinnvoll auf? Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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hilft uns genau dabei!



An was muss ich denken? ITIL® besteht aus 5 Lifecycle Phasen mit in Summe über 20 Prozessen und einigen „Funktionen“ Wozu braucht man diesen riesigen Aufbau? => „gesunder Menschenverstand“... Es gibt also offensichtlich doch etliche Fallen und Fettnäpfe in die man treten kann. Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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hilft an alles zu denken



NUR die UMSETZUNG überlässt ITIL® doch wieder uns.



ITIL® sagt uns WAS wir tun müssen, aber NICHT WIE!
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vs Neandertaler



Der Neandertaler war immer auf der Jagd um sich / seine Familie zu ernähren. Ob er ein Tier erlegen / einen Fisch fangen konnte war immer abhängig vom Glück / seiner Geschicklichkeit, bzw. der der Gruppe Man könnte sagen von der jeweiligen Tagesform oder auch dem jeweiligen Erfahrungsschatz der Gruppe



Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf



T. +49 151 649 257 49 F. +49 911 699 55 28



E-mail: [email protected] Web: www.jpherrmann.de



22.April 2016



- 21 -



Neandertaler vs ITIL®



® ITIL



acmeo Partnerkonferenz 2016



Jürgen P. Herrmann



vs. Neandertaler



ITIL® befasst sich mit Service Management. ITIL® gibt uns Empfehlungen wie wir unsere Services erbringen sollten



ITIL® ist eine Bibliothek (Library) zum Thema Service Management. Man kann das Wissen aller weltweit beteiligten Consultants und Unternehmen nutzen, MUSS aber nicht... Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit, „Feuer frei“ für Ihre Fragen... Weinzierleiner Str. 14 90513 Zirndorf
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Denken Sie bitte daran, den Vortrag in der Konferenz App zu bewerten.
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