26.Internationales Fruhjahrssymposmm

IT-Service- & Business-
Servicemanagement

Servu:e Transmon Self Service - Service Desk der Zukunft

@ Strategische Handlungsoptionen fiir Service Desk Organisa-
tionen — HUK-COBURG

® 3 wichtige Punkte zur Kostensenkung mit IT-Self-Service

® Wie Service Transition und Transformation gelingt — Erprobte Be-
triebsmodelle fiir Service Management umsetzen — ABB Schweiz

@ Agile Practices fiir das Service Transition Management

® 2B1 Prozessdokumention, die den Auditor zufriedenstellen wird -
Erfahrungsbericht aus der Raiffeisen Zentralbank Wien

® Operational Intelligence @ A1

® Customer Experience — Kundenzufriedenheit und Motivation
@ IT-Sourcing-Strategien & Processmining

® Softwareasset- und Lizenzmanagement
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Donnerstag, 18. Februar 2016
9.00-15.00 Uhr

IBM Client Center
1020 Wien, Obere Donaustrafie 95

Referenten:

Gernot Burgsteiner (Raiffeisen Zentral-
bank AG), Mag. Christoph Leithner (Celix),
Jiirgen Moser (A1 Telekom), Markus Miil-
ler (ABB), Michael Niekut (HUK-COBURG),
Peter Stanjeck (USU AG) u. a.
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Service-Desk-Organisationen
Michael Niekut (HUK-COBURG)

Drei wichtige Punkte, um mit IT-Self-Ser-
vice tatsachlich Ticketkosten zu senken
Peter Stanjeck (USU AG)

Agile Practices fiir das Service Transition
Management
Mag. Christoph Leithner (Celix)

Pause

Wie Service Transition und Transforma-
tion gelingt — Erprobte Betriebsmodelle
fiir Service Management umsetzen
Markus Miiller (ABB)

Best Practice angefragt

Operational Intelligence @ A1
Jiirgen Moser (A1 Telekom)

2B1 Prozessdokumentation, die den
IT-Auditor zufriedenstellen wird
Gernot Burgsteiner (Raiffeisen Zentral-
bank AG)

Best Practice
Networking

Ende der Veranstaltung

Strategische Handlungsoptionen fiir
Service-Desk-Organisationen

® Investitionen in Menschen,
Prozesse, Wissen und Werk-
zeuge fur IT — auch in der
Non-IT verwenden
® Warum nicht einen Service
Point fiir alle Themen, die
einen Mitarbeiter betreffen?
Warum nicht einen Service
Desk fiir alle Fragestellungen?
Wer verlagert die Kosten und wie?
Kundenzufriedenheit — IT als Commoditiy
Wie kann man Erfolge messen?

Michael Niekut (HUK-
COBURG)

Drei wichtige Punkte, um mit IT-Self-Service
tatsachlich Ticketkosten zu senken

In dem Vortrag werden Umfra-
geergebnisse von Analystenhdu-
sern zum Supportverhalten von
Usern und Studien zum Einsatz
von IT-Self-Service in Unterneh-
men in DACH prdsentiert und er-
ortert. Im Weiteren wird darauf
eingegangen, warum IT-Self-Ser-
vice in vielen Unternehmen nicht den erhofften

Peter Stanjeck(USU AG)

Nutzen bringt und welche drei Punkte zu beach-

ten sind, um IT-Self-Service erfolgreich einzufiihren

und dabei die Ticketkosten bei gleichzeitiger Er-
hohung der Anwenderzufriedenheit zu reduzieren.

Agile Practices fiir das Service Transition
Management

Mag. Christoph Leithner (Celix)

Im Change Management gilt es die Balance zwi-
schen notwendigen Veranderungen und deren
Auswirkungen zu erhalten. Oft werden die Ande-
rungen zu Gunsten der Stabilitat verzogert oder
gar verhindert. Dabei wird gerne ibersehen, dass
damit der Value Stream ausgebremst und der Re-
turn on Investment verschlechtert wird. In die-
sem Vortrag stellen wir lhnen vor, wie Agile Prakti-
ken, die sich in der Software-Entwicklung bewdhrt
haben, im Change Management angewandt wer-
den konnen. Wie bei Agiler Software-Entwicklung
kann eine kiirzere Time to Market und ein gestei-
gerter Value Stream auch in der Infrastruktur er-
reicht werden.

Operational Intelligence @ A1
Jiirgen Moser (A1 Telekom)

Um als groRter Serviceprovider Osterreichs héchst-
mogliche Verfiigbarkeit von Telekom und IT-Dienst-
leistungen zu gewdhrleisten, wird in A1 ein bereichs-
ibergreifendes »Outage Mangement« betrieben.

Eine Vielzahl an Informationen missen ver-
kniipft werden, um eine reibungslose und rasche
Fehlerbehebung bzw. Fehlerbeauskunftung sicher
zu stellen.

In diesem Vortrag wird erldutert, welche Stra-
tegien und Technologien im Bereich »Outage Ma-
nagement« bei A1 zu Einsatz kommen.
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Wie Service Transition und Transformation
gelingt — Erprobte Betriebsmodelle fiir
Service Management umsetzen

Nach der Vorstellung von Situa-
tion und Kontext geht der Vor-
tragende in das Spannungs-
feld zwischen Konzeption und
Umsetzung von Betriebsmodel-
len. Einige haben sich im Multi-
Provider Management mittler-
weile bewahrt, andere weniger.
Warum ist das so? Welche Faktoren spielen eine
Rolle? Welche konzeptionellen Ideen von SIAM
(Service Integration und Management) kénnen wie
umgesetzt werden? Aus dem aktuellen Transforma-
tionsprojekt des Vortragenden werden praktische
Lernerfahrungen und Uberlegungen so zusammen-
gefasst, dass sich IT-Manager etwas mitnehmen
und auf die eigene Situation tbertragen kdnnen.

)

Markus Miiller (ABB)

2B1 Prozessdokumentation,
die den IT-Auditor zufriedenstellen wird

Da die meisten Geschaftspro-
zesse IT-gestiitzt sind, muss der
IT-Priifer (Innenrevisor, Jahresab-
schlusspriifer) sich ein Bild tiber
die darunterliegenden IT-Pro-
zesseverschaffen. Dieim Rahmen
der Implementierung von IT-Ser-
vicemanagement erstellten Pro-
zessbeschreibungen werden oft
als Priifungsnachweis geliefert.

Um welche Komponenten diese Prozessdoku-

Gernot Burgsteiner
(Raiffeisen Zentral-
bank AG)

mentationen erweitertet werden soll, damit sie
auch den Anforderungen des IT Auditors entspre-
chen, wird im Vortrag an Hand eines ausgewahl-
ten Praxisbeispiels erdrtert. Folgende Punkte wer-
den behandelt:

® Besonders priifungsrelevante IT-Prozesse

® Einbettung von IT-Kontrollen in IT-Prozessen
® Mapping von COBIT und ITIL

® Beispiel Change-Management-Prozess

Referenten:

Gernot Burgsteiner (Raiffeisen Zentralbank AG)

Lebenslauf: 2005—-2007 PricewaterhouseCoo-
pers, IT Auditor; 2007-2012 Osterreichischer Raiff-
eisenverband/Multicont, Fachpriifungsleiter IT; seit
2012 IT-Auditor RZB — Spezialist fiir Prozessaudits.

Qualifikationen: Studium Projektmanagement
und Informationstechnik, ISO 27001 und ISO 20000
Lead Auditor, CISA.

Christoph Leithner ist Griinder und Geschdftsfiih-
rer der celix Solutions Gmbh, einem auf Team Col-
laboration und IT-Prozessmanagement speziali-
sierten IT-Dienstleister und Atlassian, Perforce und
Puppet Labs Partner in Wien. Seit mehr als 15 Jah-
ren unterstiitzt er mit seinem Team Kunden unter-
schiedlicher Grofe bei der Einfiihrung, Anpassung
und Integration neuer Automations-, Kollabora-
tions- und Prozessmanagement-Werkzeuge und
der damitverbundenen Optimierung ihrer Abldufe.
Derzeit liegt dabei der Fokus auf Agiler Software-
entwicklung, DevOps und Lean IT.

Michael Niekut ist Leiter des Bereichs Service Opera-
tions bei der HUK-COBURG. Mitseinem Team gewann
er 2009 den Service Desk Award fiir die beste Inno-
vation des Jahres und 2010 den Service Desk Globe.

Seine Karriere startete er im Jahr 1995 Pro-
duktmanager in einem deutschen Softwarehaus.
1996 wechselte er als Projektleiter fiir Grofipro-
jekte zu Europas fiihrendem herstelleriibergreifen-
dem IT-Serviceprovider. Im Jahr 2000 iibernahm er
dort, nach Fiihrungsaufgaben in Niirnberg, den
Aufbau und die Fiihrung des Consulting-Teams
Siiddeutschland (Miinchen, Stuttgart und Niirn-
berg). 2003 wechselte er als Leiter der Gruppe Stra-
tegie und Planung zur HUK-COBURG und wurde
dort 2007 Bereichsleiter.

Markus Miiller. Markus Miiller arbeitet seit 2015
bei ABB als Head of Infrastructure Services Supply
Integration (aka SIAM). Bevor er bei ABB begann,
war er als WW Lead Architect fiir SIAM bei Hew-
lett Packard beschdftigt. Zuvor war Herr Miiller als
Senior Consultant und Business Manager fiir den
Osterreichischen IT-Service Management Consul-
ting Markt tdtig.

Vor seiner Zeit bei HP war er bei Sun Microsys-
tems im SAP Consulting Bereich als Enagement-
und Project Manager tdtig.

Peter Stanjeck ist seit Oktober 2014 als Geschdfts-
fiihrender Direktor der USU AG tdtig. Seit 2006 ver-
antwortete er das Produktmanagement und die
Produktstrategie im Geschdftsbereich USU Busi-
ness Service Management. Zuvor war er 10 Jahre
Unternehmensberater bei Accenture.
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BUSINESS ACADEMY

Certified Mastering
Software Architecture

Basis fiir die iISAQB Zertifizierung zum
»nCertified Professional for Software
Architecture« (CPSA Foundation Level)

Referent: Peter Hruschka (Atlantic
Systems Guild)

Termine:

24.-26. Februar 2016,
13.—-15. Juli 2016,

14.—16. September 2016,
Wien

Bausteine von Software-Architekturen
Dokumentation und Sichten

Designprinzipien

Von Anforderungen zu fachlichen Architekturen
Architekturmuster

Designpatterns

Spezielle Architekturaspekte

Bewertung von Architekturen

Der Architekturentwicklungsprozess

Teilnahmegebiihr: € 2.190,—; Frithbucher: € 1.990,—;
Priifungsgebiihr: € 250,— (Alle Preise +20 % MwSt.)

CONGECT

BUSINESS ACADEMY

Agiles Requirements
Engineering

Agiles RE - Just-in-Time-Anforderungen
mit User Stories und Story Maps

Referent: Peter Hruschka (Atlantic
Systems Guild)

Termin: 17. Mdrz 2016, Wien

Ein Workshop fiir Product Owner

und solche, die es werden wollen!

Sie lernen das Handwerkszeug, um

den Product Backlog zu fiillen, zu organisieren und
zu priorisieren — kurz gesagt: gutes Requirements
Engineering im SCRUM-Umfeld.

SCRUM hat sich — wie keine andere agile Me-
thode — in den letzten Jahren weltweit verbreitet
und wird in vielen Branchen erfolgreich eingesetzt.
Die Grundregeln von SCRUM sind einfach und rasch
umzusetzen. Als Managementmethode verzichtet
SCRUM bewusst den »Engineering-Anteil« des Pro-
jekts zu regeln: wie geht man mit Anforderungen
um? Wie designed, implementiert und testet man
im Rahmen dieses iterativen Vorgehens?

Dieses Workshop geht in die Tiefe, wo SCRUM-
Einflihrungen und Product-Owner-Kurse aufhoren.

Teilnahmegebiihr: € 2.190,—; Friihbucher: € 1.990,—
(Alle Preise +20% MwSt.)

CONGECT

BUSINESS ACADEMY

Cloud Computing
Foundations
Referent: Helmut Steigele
(Cascade IT)

Nur auf Anfrage — auch inhouse
moglich

Kernpunkte zu den verschiedenen Cloud-Kon-
zepten (SAAS, PAAS, IAAS)

Charakteristika, Deployment-Methoden und
Module

Die Cloud-Computing-Architektur (Multi-Pur-
pose, Multi-Tenancy, SOA)

Die Prinzipien des Cloud-Computing
Implementierung und Steuern von Clouds

Die Nutzung der Cloud
Zugriff auf Cloud-Systeme (Manage Identity and
Access)

Security, Risiko und Compliance im Cloud-
Computing

Evaluation
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Anmeldung

Ich melde mich zum 26. Internationales Frithjahrssymposium »IT-Service-
& Business-Servicemanagement« am 18.2.2016 an:

Als IT-Anwender aus Wirtschaft und 6ffentlicher Verwaltung kostenfrei
Als IT-Anbieter/-Berater zu € 390,— (zuziigl. 20 % MwSt.)
Ich mochte Zugriff auf die Veranstaltungspapers zu € 99,— (+ 20 % MwSt.)

Ich mdchte in Zukunft weiter Veranstaltungsprogramme per E-Mail oder
Post tibermittelt bekommen.

Vorname:
Nachname:

Funktion:

Unterschrift/Firmenstempel:

@ Ich erklare mich mit der elektronischen
Verwaltung meiner ausgefiillten Daten und
der Nennung meines Namens im Teilneh-
merverzeichnis einverstanden.

@ Ich bin mit der Zusendung von Veran-
staltungsinformationen per E-Mail einver-
standen.

(Nichtzutreffendes bitte streichen)




