Information

Ort und Hotel

Novotel Aachen City, Tel.: 0241/5159-599
Holiday Inn Stuttgart, Tel.: 0711/98888-0

ComConsult hat in Veranstaltungshotels ein Zimmerkontin-
gent fur Sie vorgebucht, nutzen Sie unser Vorzugspreise.
Das Seminar beginnt am ersten Tag um 10:00 Uhr und
endet am letzten Tag um 14:00 Uhr.

Kosten und Leistungen

Der Preis beinhaltet neben der Teilnahmegebuhr die Veran-
staltungsunterlagen, ein Teilnehmerzertifikat, Getranke und
Mittagsmenues an allen Tagen sowie die ,Happy Hour” am
ersten Veranstaltungstag, zu der alle Teilnehmer herzlich
eingeladen sind.

Die Unterlagen enthalten das gesamte Arbeitsmaterial der
Veranstaltung und bieten dem Teilnehmer zahlreiche wich-
tige Informationen fur die zukUlnftige berufliche Praxis.

Seminarbedingungen

Bis zu 14 Tagen vor Seminarbeginn behalt sich der Veran-
stalter das Recht vor, das Seminar zu stornieren. Schrift-
liche Absagen von Teilnehmern sind bis 15 Tage vor Ver-
anstaltungsbeginn kostenlos mdglich, ab dem 14. Tag vor
Veranstaltungsbeginn sind 50 % des Teilnahmebetrages zu
zahlen. Bei Nichterscheinen oder Stornierung am Veran-
staltungstag wird der gesamte Teilnahmebetrag fallig; der
Teilnehmer erhélt nach Ablauf der Veranstaltung die kom-
pletten Schulungsunterlagen per Post. Die Ubertragbar-
keit auf andere Mitarbeiter ist moglich. Bitte informieren Sie
uns. Die Seminargebuhr ist im Voraus zu entrichten. Der
Veranstalter behalt sich Anderungen im Programm vor.

Der Veranstalter

Die ComConsult Akademie ist einer der fiUhrenden deut-
schen Anbieter fUr herstellerneutrale Netzwerk Seminare.
Unter Federflhrung des anerkannten Kommunikationsspe-
zialisten Dr. Jurgen Suppan sind Aktualitdt und praktische
Umsetzbarkeit der Information stets gewahrleistet.

Fax-Antwort: 02408/955-399
Anmmetd 02408/955-398
nmeldung

Service-Spezifizierung
Ich melde mich verbindlich fur das Seminar zum Preis
von 1.890,-- € zzgl. MwSt. fur folgenden Termin an:

[0 21.05. - 23.05.2012in Aachen
O 29.10. - 31.10.2012in Stuttgart

O 1ch benétige keine Hotelreservierung
[ Bitte buchen Sie fir mich ein Zimmer
vom bis

Vorname, Nachname

Firma

Abteilung

StraBe

PLZ, Ort

Telefon, Fax

eMail
Ich habe die Seminarbedingungen zur Kenntnis
genommen.

Unterschrift

Service-Spezifizierung
Grundlegende Methode fur
verlassliche, rationelle und
rentable Service-Erbringung

Seminar

21.05. - 23.05.2012 in Aachen
29.10. - 31.10.2012 in Stuttgart

CossConsult
Akademie




Service-Spezifizierung

Motivation

Um verlassliche, rationelle und rentable Service-Erbrin-
gung zu gewahrleisten, muss der rechenschaftspflichtige
ICT Service Provider alle MaBnahmen von der Erfassung
der Service-Anforderungen Uber die Service-Beauftragung
bis zur Service-Abrechnung durchgéngig organisieren und
nahtlos aufeinander abstimmen. Die schllssige Service-
Spezifizierung, d.h. die klare und kompakte sowie verstand-
liche und nachvollziehbare Beschreibung der geschaftsre-
levanten ICT-basierten Business Support Service (ICTBSS)
und ihrer Qualitaten, ist die unabdingbare und erfolgskriti-
sche Voraussetzung dafur. Die Service-Spezifikationen sind
die alleinzig maBgebliche Grundlage fiir die Service-Konzi-
pierung und fir die Service-Kommissionierung per Service
Level Agreement sowie flr die Service-Erbringung und flr
die Abrechnung der konsumierten Service-Volumina.

Es kommt darauf an, die Service-Spezifikationen gemein-
sam mit den Service-Konsumenten und den Service-Kun-
den aus den Business Units in deren Begriffen abzufassen.
Alle weiteren Schritte und MaBnahmen sind interne Auf-
gaben und Tatigkeiten des ICT Service Providers, so dass
er die Service-Konsumenten nicht mehr weiter behelligen
muss. Auf der Basis der gemeinsam verabschiedeten Ser-
vice-Spezifikationen schlieBt der Service Provider mit den
Service-Kunden aus den Business Units die entsprechen-
den Service Level Agreements ab, die mit allen Angaben
verbindlich sind fur die Erbringung und Abrechnung der da-
rin kommissionierten ICTBSS.

In diesem Seminar erlernen die Teilnehmerlnnen die grund-
legende Methodik der Service-Spezifizierung und die durch-
gangige Anwendung der Service-Spezifikation.

In diesem Seminar lernen Sie

* |CT-basierte Business Support Services (ICTBSS) abzu-
grenzen und zu identifizieren sowie einheitlich, vollstandig
und verstandlich zu spezifizieren

* Service-Preise klar strukturiert zu gestalten und nachvoll-
ziehbar festzulegen

 Service-Angebote im Service-Katalog einheitlich und
eingangig zu prasentieren sowie zu pflegen

» Service Level Agreements verstandlich abzufassen und
verbindlich zu beauftragen

* Service-Erbringung durchgéangig zu konzipieren und
effizient zu gestalten

 Service Supply Chains durchgangig zu organisieren

Der Inhalt

Grundlagen der Service-Erbringung
 Service-Begriff - Klarung & Definition

* Service-Charakteristika - Auflistung & Erlduterung
 Service-Erbringungsmodell - Rollen & Regularien
* Service-Konsument - Adressat & Erfolgsfaktor
 Service-ldentifizierung - Abgrenzung & Nutzeffekt

Methode der Service-Spezifizierung

* Service-Anforderungen - Ergebnis & Erwartungen

* Service-Spezifizierung - 12 Attribute & 3 Levels

* Service-Bepreisung - BezugsgrdBe & Basismodelle
* Service-Beispiel - E-Mail-Service & Spezifikation

* Service-Katalog - Service-Angebot & Marketing

Methode der Service-Konzipierung

* Service-Konzept - Bestandteile & Erstellung

» Service-Spezifikation - Ausgangs- & Bezugspunkt

* Service Map - Service-Beitrdge & Zusammenhénge
 Service-Drehbuch - Ablauf & Aggregierung

Umsetzung des Service-Konzepts

* Service-Kommissionierung - Spezifikation & SLA
* Service-Orchestrierung - Supplier & Supply Chain
* Service-Aufkommen - Ermittlung & Abdeckung

Steuerung der Service-Erbringung
 Service-Triathlon - Disziplinen & Sequenz

* Service-Dirigierung - Vorausschau & Anpassung
* Service-Abrechnung - Preise & Volumina

* Service-Rentabilitat - Preise & Kosten

* Service-Erbringung - Reifegradmodell & Stufen

Anwendung der Spezifizierungsmethode

 Service-Beispiel - Service-Konsument & Business Support
Service

 Service-ldentifizierung - Service-Objekt & Nutzeffekt

* Service-Spezifizierung - Attributauspradgungen & Attribut-
werte

* Service-Angebot - Service-Qualitat & Service-Preis

* Service-Hierarchie - Ziel-Service & Service-Beitrage

Ubergang zur Servicialisierung

* Refokussierung - Vom Service-Kunden zum Service-Kon-
sumenten

* Rechenschaftspflicht - Vom IT-Provider zum Service
Provider

* Rollenwechsel - Vom Systembetreiber zum Service-Diri-
genten

» Angebotsentwicklung - Vom Systemangebot zum
Service-Angebot

» Abrechnungsmodell - Vom Kostenschllissel zum Service-
Tarif

» Aufgabenénderung - Vom Systemdesign zur Service-
Konzipierung

Veranstaltung inklusive Buch
ITSM Pocket Book - Band 6:

IT Service - der Kern des Ganzen
von Dipl.-Ing. Paul G. Huppertz

In diesem Pocket Book werden
die Eigenschaften, Inhalte und
Strukturen von IT-Services sys-
tematisch dargelegt, gegenuber
IT-Produkten abgegrenzt und
an einem Alltagsbeispiel veran-
schaulicht. Auf der Basis dieser
Darstellungen werden Konzepte
fur das Engineering und fir die
Produktion von IT-Services ent-
wickelt, welche die Weiterent-
wicklung und Verbesserung des
IT-Service-Management ermdg-
lichen.
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Der Referent

Dipl.-Ing. Paul G. Huppertz, ICT-Consultant und Service
Composer, arbeitet seit 1987 in der ICT-Branche. Er hat als
Netzwerkplaner, Systemdesigner, RZ-Leiter, Projektleiter
und Consultant in unterschiedlichen Aufgabenbereichen
und internationalen GroBprojekten reichhaltige Erfahrun-
gen gesammelt. Seit 1995 nutzt er ITIL, um Aufgabenstel-
lungen im IT Service Management zu l6sen. In seinem Po-
cket Book ,IT-Service - Der Kern des Ganzen” klart er den
Service-Begriff in einer klaren und kompakten Definition.
Darauf basierend hat er die eindeutige, vollstandige und
konsistente Service-Spezifikation mit den 12 Standard-
Service-Attributen und ein durchgéngiges Service-Erbrin-
gungskonzept entwickelt. Als Griinder und Inhaber der Fir-
ma servicEvolution unterstutzt er IT-Dienstleister bei der
verlasslichen, rationellen & rentablen Service-Erbringung.



