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SwissICTSwissICT 12.11.0812.11.08
WorkshopWorkshop--AuswertungAuswertung
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Das   AABBCC der IT
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Was hat uns ITIL gebracht?
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Was muss sich in der Organisation Was muss sich in der Organisation 
ändern?ändern?
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ITIL ist wichtig, aber…
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Was ist das Was ist das AABBC C der IT? der IT? 
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User
Customer
Help desk
Technical specialist
Consultant
Supplier….

Dieses Kartenset wurde als Awareness und 

Assessment Instrument entwickelt, um 
Teams, Abteilungen und Organisationen zu
helfen, sich zu verbessern. 
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ABC – warum ist dies wichtig?
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Was ist das Existenzrecht einer Was ist das Existenzrecht einer 
IT Organisation?IT Organisation?

Wissen wir Antworten auf die Fragen:

- Wer ist unser Business?
- Was bedeutet Verfügbarkeit? Für Wen?
- Service Qualität für wen?
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- Service Qualität für wen?
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UmfrageUmfrage--ResultatResultat
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WorstWorst Practice Practice aus Sicht der User?aus Sicht der User?
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Präsentation der ErgebnissePräsentation der Ergebnisse
SwissICTSwissICT Workshop 12.11.2008Workshop 12.11.2008
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Resultate aus dem Resultate aus dem SwissICTSwissICT
Workshop vom 12.11.2008Workshop vom 12.11.2008

Ziel dieser Übung war es, herauszufinden warum wir zu wenig Kunden-
fokussiert sind. Welche Beispiele anhand der ABC-Karten zeigen unsere 
Worst-Praktiken im Alltag und was bedeutet dies für unsere Kunden?
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Top Top WorstWorst Practice Practice Team 1Team 1: : 

2 = No respect for, or 
understanding of users

6 = Everything has the 
highest 
priority….according to 

�
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priority….according to 
the users

7 = 9 to 5 Culture

Q = Not my responsibility
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Top Top WorstWorst Practice Practice Team 2Team 2: : 

A = Process managers 
without authority 
(Ressourcen, 
Projektverzögerung)

3 = Too little business 
involvement in 
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involvement in 
requirements 
specification & testing 
(am Ziel vorbei)

Q = No understanding of 
business impact & 
priority (time to market)

�
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Top Top WorstWorst Practice Practice Team 3Team 3: : 

7 = My TOOL will solve 
ALL your ITSM 
problems (Allheilmittel)

5 = No management 
commitment 

�
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commitment 
(Nachhaltigkeit)

Q = Not my responsibility 
(Engagement, 
Prozesse und KPI)
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Top Top WorstWorst Practice Practice Team 4Team 4: : 

J = Let’s outsource the 
business – we’d be 
better off (Probleme 
bleiben, mangelnde 
Flexibilität)

6 = Everything has the 

�
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6 = Everything has the 
highest priority 
….according to the users 
(Verzettelte Ressourcen, 
nichts ist fertig)

J = Saying yes but 
meaning no (IT und User 
verstehen sich nicht)



w
w

w
.g

le
n

fi
s.

ch

Top Top WorstWorst Practice Practice Team 5Team 5: : 

8 = IT thinks it doesn’t need 
to understand the 
business to make a 
business case (Kosten, 
Verfehlung Business 
Case, Flexibilität)

�
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Case, Flexibilität)
7 = My TOOL will solve ALL 

your ITSM problems 
(Nicht benutzte Systme, 
Konkurrenzfähigkeit)

Q = No understanding of 
business impact & priority 
(Stillstand Business)

�

�
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ABCABC atat SwissICTSwissICT 12.11.2008 12.11.2008 
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Resultate fliessen in internationale Resultate fliessen in internationale 
Erhebung ein Erhebung ein 

Auf internationaler Ebene sind folgende 10 Worst 
Practices ermittelt worden:
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… und was sind die Folgen für das … und was sind die Folgen für das 
Business?Business?

Folgende Auswirkungen dieser Worst-Practices 
sind für das Business zu erwarten:
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Glenfis AG: Service Management alsGlenfis AG: Service Management als
Unternehmensphilosophie

Darauf haben wir uns spezialisiert! 

� IT Compliance die Pflicht, 

� IT Governance die Kür – und 

� IT Service Management die 

Methode. 

Ein Verfahren, das auf internationalen 
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Ein Verfahren, das auf internationalen 

Frameworks und Standards basiert. 

� COBIT & ITIL

� ISO 27001 & ISO 20000

Damit Ihre IT Organisation auf alle 

Eventualitäten vorbereitet ist und 

effizient reagieren kann.

Das glenfisPrinzip:

Vom Kennen. Zum Können. Zum Tun.
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Weitere Informationen?

Martin Andenmatten, CEO Glenfis AG
� Martin.Andenmatten@Glenfis.CH
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� Martin.Andenmatten@Glenfis.CH

Web-Site: http://www.abc-of-ict.com/

http://www.glenfis.ch


