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VICE DESK -

DIE NACHSTE MEILE

Die technische Befahigung von dynamischen Geschafts-
prozessen - bisweilen sogar von gesamten Geschafts-
modellen - einerseits und die jederzeitige Verfligbarkeit von
werteschaffenden Daten andererseits, stellen heutzutage, die
wesentlichen Erfolgsfaktoren in Unternehmen dar. Unbenom-
men der zunehmenden Umsetzung von Automatisierungsini-
tiativen, rickt dabei der Mensch sowohl auf Seite der Kunden
und Anwender als auch auf Seite des Enablers im IT-Service
Management erfreulicherweise zunehmend wieder in den
Mittelpunkt. Dementsprechend werden im Rahmen des Bran-
chentreffen Lé6sungen bezogen auf aktuelle Anforderungen
im Personal Management diskutiert. Anhand konkreter Auto-
matisierungs-Use-Cases (iiber Bots und/oder Kl) sollen die
sich daraus auch flr das Personal im IT-Service Management
resultierenden Chancen greifbar werden. Zusatzlich wird in

diesem Jahr erstmals flr Start-up Unternehmen ein Forum
geschaffen, um so auch aus dieser Szene innovative Anwen-
dungsldsungen erleben zu kénnen.

Der Fachbeirat freut sich auf einen inspirierenden Aus-
tausch von Mensch zu Mensch im Rahmen des diesjahrigen
26. Branchentreffens in K&In. Bitte notieren Sie sich in
Ilhren Kalendern bereits den Vorabend der Veranstaltung,
an welchem wir im ,,Bier-Esel“ wieder informell in den
Erfahrungsaustausch einsteigen.

STEPHAN SCHRAMM
Vorstand, Netzwerk flr IT Service Management e.V.
(net! IT eV.)

NETWORKING AM VORABEND: Knlpfen Sie im Herzen von Kdln erste Kontakte
INSPIRATION: Key-Notes, Impulsvortrage sowie ,,Out of the box*
INTERAKTION: Interaktive Sessions, Diskussionen und Live-Abstimmungen
START-UP SESSION: Newcomer im Fokus

FACHAUSSTELLUNG: Vertiefende Expertengesprache

AWARD-VERLEIHUNG: Von den Besten lernen - Service Globe 2020

FUR DIE INHALTLICHE UNTERSTUTZUNG DANKEN WIR DEM FACHBEIRAT:
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MATIAS EUGSTER
Partner, Geschaftsfihrer, Campus Support,

g

VANESSA KRAMER THORSTEN REHAHN

Karer Consulting METRO-NOM Desk & Prozesse,
Heidelberger

Druckmaschinen AG

Abteilungsleiter Service

STEFAN REINLE
Director Multi Provider
Control,

Carl Zeiss AG

STEPHAN SCHRAMM
Geschaftsfiihrer SMC,
Vorstand net! IT eV.

LARISSA WISSMANN
Head of Global ITSM,

Haufe Lexware GmbH & Co. KG
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2019 gewann die ITERGO den Service Globe. Ihr Ziel war es, die Struktur zu sanieren
und dabei die Kosten zu senken sowie die Kundenzufriedenheit zu steigern.

Im Rahmen der Service Desk & Service Management World verleint EUROFORUM jahr-
lich den Service Globe Award, die Auszeichnung fir zukunftsorientierte Losungsideen
und -ansatze im Bereich Service Desk und Service Management. Nehmen Sie diese
einzigartige Mdglichkeit wahr und ...

¢ machen Sie die Starken lhres Service im Unternehmen bekannt

¢ zeichnen Sie die exzellenten Leistungen Ihrer Mitarbeiter aus

¢ nutzen Sie den Service Globe fur |hr internes und externes Marketing

Die Bewerbung zum Service Globe ist kostenfrei. Bewerben kdnnen sich Service Desks
und Service Organisationen aller GréBen unabhangig davon, ob die Serviceleistungen
intern oder/und extern erbracht werden.

Samtliche Informationen zum Ablauf der Bewerbung finden Sie auf unserer Website
www.servicedeskworld.de

Die Bewerbungsunterlagen erhalten Sie von Laureen Lohoff:
laureen.lohoff@euroforum.com, +49 211 88743-3463

Miguel-Angel Jiménez, Director |IT Support Services,
Julius Bar Asset Management AG
Stephan Schramm, Geschaftsfliihrer SMC, Vorstand net! IT e.V.




ab 19.00

Networking am Vorabend
EUROFORUM und net!IT laden

Sie herzlich zu einem kommunikativen
Abend ins Brauhaus ,,Bier-Esel“

ein. Treffen Sie in ungezwungener
Atmosphare alte Bekannte

und knlpfen Sie neue Kontakte.

Wir freuen unsjau{ Si'e!‘ Fir e

DIENSTAG
16. JUNI 2020
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ERSTER KONFERENZTAG
MITTWOCH—
17. JUNI 2020

9.00 Empfang und Check-In

9.30
BegriiBung durch Euroforum und Eréffnung
der 26. Jahrestagung durch die Vorsitzenden

18 5

Stephan Schramm, Geschaftsfliihrer SMC, Vorstand net! IT eV.
Matias Eugster, Partner, Geschaftsfihrer, Karer Consulting

9.40 EROFFNUNGS-KEYNOTE
Was hat New Leadership mit Service Management zu tun?

Ibrahim Evsan,
2 2 Geschaftsfihrer, Corporate Influencer GmbH

10.20
Mensch und Automatisierung -
Wie schaffen wir eine Innovationskultur?
e Mensch und Maschine im Dialog:
Wie wir voneinander profitieren kdnnen
e Culture of Innovation: Was benoétigen wir flr
ein effizientes Innovatiosmanagement
e Der Kunde im Zentrum des Geschehens: Wie wir uns
starker auf den Kunden fokussieren und ihn in den Mittel-
punkt des Handels stellen
Christian Schmidtchen,
Head of Digital Assistance & Innovation, Telefonica
P 4 Germany GmbH & Co. OHG
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10.50 Fragen und Diskussion
11.00 Networking-Pause und Ausstellungsbesuch

11.30

We keep IT running - Das hybride (stabil und agil)
Modell eines Infrastrukturbetreibers

e Erfahrungsbericht im IT-Betrieb

* Spannungsfeld zwischen ITIL und KANBAN/SCRUM
¢ People Empowerment als Voraussetzung fur Agilitat

Ing. Mag. (FH) Andreas Goldnagl,
Head of IT-Operations, ASFINAG Maut Service GmbH

12.00

Engel und Teufel der Automatisierung. Ein Streitge-

sprach: Was passiert mit den Menschen, wenn immer

mehr automatisiert wird?

e Wie finden sich die unterschiedlichen Bedarfe von
Kunden und Mitarbeitern im Zuge der Automatisierung
wieder?

e Haben Engel und Teufel da vielleicht unterschiedliche
Perspektiven, z.B. zu Kosten- und Prozessen,
Simplifizierung, Mitarbeitern und Datensicherheit?

8

Claudia Borst, Abteilungsleiterin Service Desk
Sven Lehmann, Abteilungsleiter Service Desk und Vertrieb,
Modis ITO GmbH

12.30 PODIUMSDISKUSSION
Personalmanagement: Was bedeutet die Einfilhrung
von Kl und Automatisierung?

030 %

Claudia Borst, Andreas Goldnagl, Christian Schmidtchen
Moderation: Matias Eugster

13.00 Networking-Lunch & Ausstellungsbesuch



WAHLEN SIE AUS ZWEI PARALLELEN SESSIONS

VORTRAGSFORUM———— INTERAKTIVE SESSION———
14.15 14.15
Konzeption eines Chatbots fiir den Service Desk Das Thema befindet sich in Abstimmung.
¢ Anforderungsermittlung und Machbarkeitsstudie
e MVP definieren 15.00
¢ Dialogftihrung (Anfragen, Lésungen, Fehlerfall) Steht lhrem Service Desk auch manchmal das Wasser
¢ Pflege der Daten (Dialoge, KB) bis zum Hals?
ﬁ  Dann sollten Sie den Kopf nicht hdngen lassen, es sei
= “  Alexander Wachtel, denn Sie sind eine Ente und haben Hunger
A Geschéftsfiihrer, ESC Deutschland GmbH ¢ Wie entlaste ich meine Mitarbeiter, schaffe Freirdume,
steigere die Motivation und vor Allem: Wie erhéhe ich
14.45 die Kundenzufriedenheit?
Arbeitnehmeriiberlassung als -~
alternatives Sourcingmodell 1 s Kerstin Redmann, Product Manager IBl-aws und
e Welchen Vorteil haben die Rollen Leiharbeitnehmer, M IBI-helpMe, IBITECH GmbH

Verleiher & Entleiher?
e Warum ist unser Concierge-Service der
bessere Dienstleister?

Pasqual Gusen,
Wolfgang Klowski, ServiceDesk Steuerung,
ITERGO Informationstechnologie GmbH

15.15 Gemeinsame Diskussion

15.45 Networking-Pause und Ausstellungsbesuch 17.30 ABSCHLUSS-KEYNOTE
Mensch und/oder KI? ...ersetzen oder ergdnzen?

PLENUM Kl basierte Effizienzgewinne stellen eines der grof3en

Potenziale im Service Management dar. Auf der anderen
16.15 Seite mdchten viele Menschen aber lieber mit Menschen
Prdsentation: Service Globe Gewinner 2020 interagieren. Wie kann man sich einer Lésung in diesem
¢ Bekanntgabe der Nominierten Spannungsfeld ndhern?
e Prasentationen der Nominierten und des Gewinners
¢ Verleihung des Service Globe @ Prof. Dr. Klemens Skibicki,

W geschaftsfihrender Gesellschafter, PROFSKI GmbH

17.00 NEWCOMER IM FOKUS 18.15 Ende des ersten Konferenztages
Start-ups prasentieren Geschaftsmodelle fiir neue Markte

ab19.15

Abendveranstaltung

Kommunikativer Ausklang des ersten Konferenztages:
GenieBen Sie einen Abend mit interessanten Gesprachen,
wertvollen Kontakten und kulinarischen Késtlichkeiten.

Haben auch Sie eine spannende Lésung flr Service bzw.

Support? Dann melden Sie sich bitte bei
benjamin.klingelhoeller@euroforum.com




ZWEITER KONFERENZTAG
DONNERSTAG—
18. JUNI 2020

8.30 Gemeinsamer Kaffee und Networking

9.00 KEYNOTE
Kiinstliche Intelligenz und Robotic Process Automation -
Innovationen fiir die nachste Generation digitaler Services
e Kl als Innovationstreiber - Hype und Realitat
o Aktuelle Trends und Entwicklungen im Bereich RPA
¢ Fallbeispiel Bots im Service Desk
Prof. Dr. Jana Koehler, Scientific Director Algorith-
é mic Business and Production, Deutsches Forschungs-
o zentrum fur Kinstliche Intelligenz DFKI GmbH

9.45 ROUND TABLES
Hier erhalten die Teilnehmer die Gelegenheit sich zu zwei
Themen intensiv auszutauschen. Folgende Schwerpunkte
stehen u. a. im Mittelpunkt:
e Skills for future: Welche Fahigkeiten sind flr die Zukunft
ndtig, um guten Service zu leisten?
* Wie werden wir data driven? Grundvoraussetzung
von ML/KI, wir sind immer schon beim Werkzeug,
aber welche Voraussetzungen braucht man daftr?
->Kurze Ergebnisprasentation im Plenum
Unter Leitung von: Matias Eugster

10.45 Networking-Pause und Ausstellungsbesuch

PARALLELE SESSIONS

1.15
Major Incidentmanagement

Miguel-Angel Jiménez, Director IT Support Services,
e Julius Bar Asset Management AG
11.45
Digital Customer Service - Warum Kundenservice und
Service Desk eins sind
* Neues Denken und frische Ideen im Gesundheitsmarkt

Paul PraBer, Senior Digital Operations Manager,
naontek AG (Tochter der apoBank)

1215 Fragen und Diskussion

12.30 PLENUM

Sprich mit mir: Professionell kommunizieren

am Service Desk

e Zielfihrende Kommunikation

e Was in der Kommunikation so alles schief gehen kann
und wie Sie diese Klippen umschiffen

¢ Die positive Gesprachsatmosphare

¢ Wie Sie schwierige Gesprache souverdan meistern

Lars Schéfer, Verkaufstrainer, Redner,
| Interims-Vertriebsmanagement, LSTrainings

1.15
Simple, useful, value-added - Wie Technologie Enter-
prise Service Management befliigelt!

Larissa WiBmann, Head of Global ITSM,
Haufe Lexware Services GmbH & Co. KG

11.45
Der Einsatz von Robotic Process Automation (RPA) im
Service Desk der Heidelberger Druckmaschinen AG
e Die Heidelberger Druckmaschinen AG hat RPA
im Servicedesk eingefihrt
e Dies ist ein Erfahrungsbericht mit ersten Erkenntnissen

fem) .
\ *  Thorsten Rehahn, Head of IT Service Desk &
‘LQ’. Processes, Heidelberger Druckmaschinen AG

1215 Fragen und Diskussion

1315 NOCH FRAGEN?
Abschluss der Jahrestagung

13.30 Networking-Lunch & Ausstellungsbesuch,
Ausklang der Jahrestagung




D AUSSTELLER

Partner

modis

Content Partner

IRlITECH

Unternehmensprasenz

Immer eine IT voraus.

Aussteller

DAWARE ¥ TOPdesk

INFORMATIONSLOGISTIK Your guides to service excellence

Bei Fragen zu Partnerschaften und Ausstellungsformaten
kontaktieren Sie:

Benjamin Klingelhéller, Sales Director
+49 211 88743-3367
benjamin.klingelhoeller@euroforum.com

&



Euroforum Deutschland GmbH, Postfach 1112 34, 40512 Disseldorf
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lhr personlicher
Anmeldecode DIALOGPOST

Ein Service der Deutschen Post

ALLEMAGNE Port payé

Internet-PDF

SERVICE DESK &

SERVICE MANAGEMENT
WORLD 2020

Haben Sie Fragen zu dieser Veranstaltung?
Wir helfen Ihnen gerne weiter.

Ralf Ernst
. A | +49 211 88743-3348
Jetzt online anmelden: anmeldung@euroforum.com
www.servicedeskworld.de/anmelden

anmeldung@euroforum.com

Service Desk & Service Management World 2020

Ingrid Della Giustina
8 Conference Director
. ingrid.dellagiustina@euroforum.com

) 2.200 €*
17.und 18. Juni 2020 Pullman Cologne,
HelenenstraBe 14, 50667 Koln, +49 221 275-0
* Alle Preise pro Person zzgl. MwSt. Im Tagungshotel steht Ihnen ein begrenztes Zimmer-
Im Preis ist eine ausfiihrliche, digitale Tagungsdokumentation enthalten. kontingent zum ermaBigten Preis zur Verfugung. Bitte
Sie konnen jederzeit ohne zusatzliche Kosten einen Ersatzteilnehmer benennen. nehmen Sie die Zimmerreservierung direkt im Hotel

unter dem Stichwort ,,Euroforum Veranstaltung” vor.
Das Pullmann Cologne |adt Sie herzlich am ersten
Veranstaltungstag zu einem Umtrunk ein.

IHR PLUS

Als Teilnehmer unserer Euroforum Veranstaltungen erhalten Sie von uns den Handelsblatt Business
Zugang fur 3 Monate kostenfrei. Das Angebot endet automatisch. Sie erhalten die Zugangsinformationen per
E—Mall von der Handelsbl_att Gmb_H. th dlesem Zwegkg Iel_ten W|r_Ihre_ Kontaktdaten an die Handelsblatt GmbH W iR e A s Tetaiine aaie el
weiter. Diesem kostenfreien Service kdnnen Sie natirlich jederzeit widersprechen. oder per E-Mail auf: +49 211 88743-3333

info@euroforum.com. Sie haben das Recht, der
Verwendung lhrer Daten zum Zweck der Direktwerbung
jederzeit zu widersprechen. Zudem sind Sie berechtigt, Aus-
kunft der bei uns Gber Sie gespeicherten Daten

SIE KONNEN NICHT TEILNEHMEN? zu beantragen sowie bei Unrichtigkeit der Daten die

Die digitale Tagungsdokumentation ist 14 Tage nach der Veranstaltung zum Preis von 400 €* erhéltlich. Berichtigung oder bei unzulassiger Datenspeicherung

(Telefonische Bestellung: +49 211 88743-3348) die Léschung der Daten zu fordern. Sie kdnnen unseren
Datenschutzbeauftragten unter Datenschutzbeauftragter c/o

Euroforum Deutschland GmbH, Toulouser Allee 27, 40211
Dusseldorf erreichen. Ihnen steht des Weiteren
ein Beschwerderecht bei der Aufsichtsbehérde zu.

Abonnieren Sie den monatlichen E-Mail Newsletter und erhalten Sie aktuelle und interessante
Informationen zu lhren Schwerpunktthemen: www.euroforum.de/newsletter

Unsere ausfihrlichen Teilnahmebedingungen finden Sie unter: www.euroforum.de/agb

[P1107672]

@ www.twitter.com/itk_live @www.facebook.com/euroforum.de @ www.euroforum.de/news
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