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Beskrivning

Service Management in Action dr en heldagsaktivitet som
sker i form av ett interaktivt rollspel kring en affarsverk-
samhet som alla kdnner till - en hamn. Efter en (medvetet)
kort inledning tilldelas deltagarna roller i en organisation
som 4r satt att driva hamnen. Malet i spelet &r att tjdna sa
mycket pengar som mojligt. Detta dstadkoms genom att
maximera tillgangligheten och minimera driftstorningars
paverkan pa affdrerna. For driftstérningar kommer att in-
traffa.

Erfarenhet visar att detta satt att lara in dr vida dverldgset
den vanliga seminarieformen. Vi anvdnder de effektivaste
strukturer och modeller som ger tillfdlle att uppleva, reflek-
tera, analysera och planera férbattringar. Resultatet av for-
battringarna mats och foljs upp mellan omgangarna. Under
dagen kopplas upplevelserna under spelets gang ihop med
ITILs processer.

Spelet bygger pa och adresserar samtliga processer i ITILs
ramverk for Service Management.

Mal och syfte

Kursen syftar till att ge deltagarna en god insikt i hur inte-
grerade processer, tydliga tjanster och ett standigt forbatt-
ringsarbete ger fordelar till organisationen. Kursen satter
ITILi ett sammanhang och ger forstdelse for hur nddvandigt
det &r med gott lagarbete och en gemensam begreppsvarld
for effektiv kommunikation.

Vem ska delta?

Kursen riktar sig till alla inom IT-organisationen, men dven
beslutsfattare och intressenter pa kundsidan som behover
forsta Service Management koncepten och inse nyttan de
kan ge. For de som dnskar skaffa sig kunskaper om ITILs
innehall rekommenderas ITIL Foundation kursen.

Kursupplagg

Dagen inleds med en introduktion av Service Management
och ITIL. Detta ger deltagarna en forstaelse for grunderna
och malen med Service Management och de tre elementen
”médnniskor - processer - teknik”.

Déarefter genomfor gruppen fem spelomgangar mellan vilka
ges tillfdlle att uppleva, reflektera, utvdrdera och planera
forbattringar infor ndsta omgang. Avslutningsvis diskute-
rarviigenom dagens budskap och upplevelserna sdtts i ett
sammanhang.

Anpassningar

Vi kan anpassa dagen genom att inkludera en introduktion
och/eller en avslutning av en senior chef eller annan intres-
sent fran kundens organisation. Vi kan dven relatera till
specifika forhallanden i kundens situation och miljo samt
ge rad om vidare arbete.

Kontakt

For mer information se www.kerfi.se eller kontakta oss pa
itil@kerfi.com
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