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Anwenderinformation als Erfolgsfaktor
im IT-Service

Holger Schellhaas (evotas)
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Implementing an effective ITILv3 based
Service Management System
Jeroen Bronkhorst (Hewlett-Packard)

ITSM-Services aus der Cloud
Martin Pscheidl (SolveDirect Service
Management GmbH)

Best Practices

IT-Servicemanagement bei der APA-IT
Alexander Falchetto (APA)

Mittagspause

13.55 Prozess- und Projekt-Management in der
Welt von ITIL
Ing. Markus Huber, MBA (Bundesministe-
rium fiir Landesverteidigung und Sport /
Kommando Fiihrungsunterstiitzung)

14.25 Best Practices

16.00 ca. Ende der Veranstaltung

Neben Keynotes, die sich mit
der Zukunft des IT-Service-
managements auseinanderset-
zen, werden in Anwenderforen
ITSM-Praxisberichte prasentiert,
die ebenfalls einen Schwerpunkt
auf die weiteren Schritte der
ITSM-Implementierung legen.
Gemeinsam mit Referenten und
Teilnehmern werden die ITSM-
Trends 2011/2012 besprochen.

Bettina Hainschink
(CON<ECT Event-
management

® Organising for Service Excellence

® Anforderungen an und Entwicklungen des IT-
Servicemanagements aus ClIO-Sicht

® Was kommt nach ITILv3?

® [TSMF-Trends 2011/2012

ITSM als Erfolgsfaktor fiir das Unternehmen

IT-Servicemanagement spielt fiir den Unterneh-
menserfolg eine wichtige Rolle — das veranschau-
lichen die Ergebnisse einer Befragung, die das
fihrende Marktforschungs- und Beratungsunter-
nehmen IDCim Frithjahr 2010 in Deutschland unter
rund 200 Entscheidungstragern durchgefiihrt hat
(siehe Abbildung).

46 Prozent der befragten Unternehmen geben
an, dass IT-Servicemanagement einen direkten
Einfluss auf den Unternehmensumsatz hat. Wenn
beispielsweise bei einem Online-Shop die Zugriffs-
zeiten fiir Konsumenten als zu lang erscheinen,
brechen diese die Bestellung haufig ab, der so
entgangene Umsatz ldsst sich anhand der Ab-
bruchrate messen. Nach Einschatzung von IDC
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Kein Einfluss auf den

Unternehmensumsatz
i (8 0/o) )

Wichtig fur die Arbeit
der Anwender, aber
kein direkter Einfluss

auf den Unterneh-
mensumsatz (46 %)
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Insgesamt zeigt sich also, dass Unternehmen durch ITSM
ihre Wettbewerbsfahigkeit erhohen konnen. Gerade in wirt-
schaftlich turbulenten Phasen kann dieser Vorteil nicht hoch
genug eingeschatzt werden.

Quelle: IDC, 2010; Studie »IT Service Management—
Aligning IT with Business, Deutschland 2010«

wird die Bedeutung der IT und der Verfligbarkeit
der IT-Systeme weiter steigen, denn eine optimale
Verfuigbarkeit und Qualitat der IT wirkt sich auf
die Produktivitdat und somit indirekt auf Umsatz,
Kosten und Gewinn aus.

ITSM aus der Cloud: eine echte Alternative?

In der Diskussion um das Thema Cloud Computing
gewinntauch der Bezug von Software as a Services
(SaaS) mehr und mehr an Bedeutung. Auch die
Mehrheit der befragten IT-Verantwortlichen ist dem
Bezug von ITSM-Software iiber die Cloud gegen-

Uber positiv eingestellt. IDC ist davon {iberzeugt,
dass sich SaaS auch im Rahmen von ITSM-Software
etablieren wird. Laut IDC Analyst Matthias Kraus
sollten sich IT-Verantwortliche deshalb friihzeitig
mit dem Thema beschaftigen. Die Vorteile werden
vor allem in geringeren Kosten, aber etwa auch
in einem verminderten Administrations- und Im-
plementierungsaufwand gesehen. Des Weiteren
erwarteten die Befragten sogar einen erhdhten
Sicherheitsstandard. Interessanterweise sind Si-
cherheits- und Datenschutzbestimmungen aber
auch die grofiten Hemmfaktoren fiir die befragten
Unternehmen.

Quelle: Studie »IT Service Management —
Aligning IT with Business«, Deutschland 2010

Lizenzmanagement Outgesourced

Einflihrung in Outsourcingim
Lizenzmanagement

Was sind die Herausforde-
rungen bei der Umsetzung?
Technische und organisato-
rische Schnittstellen
Grenzen beim Outsourcing
von Lizenzmanagement

Jana Brinck (Insight
Technology Solutions
GmbH)

Kosten runter, Qualitdt hoch — Proaktive
Anwenderinformation als Erfolgsfaktor im
IT-Service

Erfolgreiches Informationsmanagement in der
IT heif3t, nicht nur Probleme und Beschwerden

Bewertung von Cloud Computing
im Rahmen von ITSM

Revolutioniert die IT-
Beschaffung und wird
umfangreich genutzt

werden (13,5 %)

Ist ein Schlagwort
und wird unbedeu-
iben (13%)

Wird sich nur
langsam entwi-
ckeln (11,0 %)

Wird sich als
Ergdnzung
entablieren

G4,5%) Wird sich fiir

tempordre Ein-
sdtze etablieren
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Quelle: IDC, 2010; Studie »IT Service Management—
Aligning IT with Business, Deutschland 2010«

der Anwender bestmoglich zu
bearbeiten, sondern sie am
besten gar nicht erst auftreten
zu lassen. Entscheidender Fak-
tor ist ein pro-aktiver (und nicht
re-aktiver) Service Desk, der die
Anwenderzufriedenheit und
das Kostenproblem in den Griff
kriegt. Pro-aktiv ist ein Service
Desk aber nurdann, wenn er schnell und praventiv
— am besten in »Echtzeit« — seine Anwender iber
akute Vorfalle informieren kann. Der Vortrag zeigt
am Beispiel des Versicheres HUK Coburg, dass mit
»pfiffigen« Losungen — hier auf Basis des Produkts
Cordaware Bestinformed — der ewige Spagat zwi-
schen der Steigerung der Serviceleistung und der
Reduzierung der Kosten gelingt.

Holger Schellhaas
(evotas)




Implementing an effective ITILv3 based
Service Management System

Einblick in Servicemanagement-
Organisationen, die aufITILv3 ba-
sieren, aber auch deren gezielte
Steuerung sind eine wichtige
Voraussetzung fiir deren Kosten-
optimierung, Einhaltung von Kon-
zern- und Gesetzesvorgaben wie
auch derVerbesserung ihrer Ser-
viceleistung. Jeroen Bronkhorst
isteinerderITILv3-Autoren und wird in seinem Vor-
trag aufzeigen, wie man ein auf ITILv3 basierendes
Servicemanagement-System am besten aufbaut.
Insbesondere wird die Best-Practice-Implemen-
tierung eines Configuration Management Systems
vertieft. Verschiedene erprobte und praktische Bei-
spiele flieRen in den Vortrag (in englischer Spra-
che) ein und gewdhren dem Zuhéorer somit einen
Einblick in erfolgreiche Umsetzungen.

Jeroen Bronkhorst
(Hewlett-Packard)

ITSM-Services aus der Cloud

Praktisch jede IT-Organisation
bezieht heute IT-Services von
Dritten. Kabelprovider, Internet
Service Provider etc. haben den
Anfang gemacht. Jetzt beginnen
die Unternehmen sukzessive
standardisierte Services wie
bspw. CRM, Mailsysteme etc.
von Drittanbietern zuzukaufen,
um Kosten bei der Implementie-
rung und dem Betrieb zu sparen. Bei ISO 20 000 ist

(SolveDirect Service
Management GmbH)

der Prozess >Supplier Managementc klar definiert.
Doch wie kriege ich die zunehmende Anzahl der
Provider und der vereinbarten SLAs in Griff? Am
besten durch die Nutzung von ebenso standardi-
sierten Services aus der Cloud!

SolveDirect ist der Experte fiir Smart Service
Integration und bietet effiziente Servicemanage-
ment-Losungen auf SaaS-Basis seit 10 Jahren.
Diese Losungen vereinfachen das Management der
unternehmensweiten IT durch einfache Integration
der kompletten Service Chain sowie umfassende
Automatisierung der Service-Prozesse. Dadurch
wird eine effiziente Zusammenarbeit und Kontrolle
von Businesspartnern ermoglicht.

IT-Servicemanagement bei der APA-IT
Alexander Falchetto (APA)

Ein Erfahrungsbericht iiber die Einfiihrung von
ITIL-nahen Prozessen im Umfeld von komplexen
IT-Losungen von Verlagen und Unternehmen mit
mediennahen Aufgabenstellungen von Ing. Alexan-
der Falchetto (Bereichsleitung Planung & Betrieb).

Die APA-IT Informations Technologie bietet Kom-
plettlosungen mit Fokus auf die Bereiche Media
Solutions und Outsourcing. Als Tochterunterneh-
men der APA — Austria Presse Agentur ist sie fiir
die IT der Osterreichischen Nachrichtenagentur
sowie zahlreicher weiterer Medienbetriebe ver-
antwortlich.

Prozess- und Projekt-
Management in der Welt
von ITIL

Diein derITILv3 definierten Pro-
zesse liefern einen wichtigen Bei-
trag zur Erreichung der erforder-
lichen IT-Governance. Und doch
fehlen in der ITIL wesentliche
Methoden und Techniken zum
Management der ITIL-Prozesse, die im Rahmen
der IT-Governance jedoch gefordert werden. Dazu
zdhlen auch Methoden zum Management pro-
jektwiirdiger Aufgaben im Rahmen der ITIL sowie
eine gemeinsame Betrachtung des Aufgaben- und
des Serviceportfolios. In diesem Vortrag wird das
mogliche Zusammenspiel der ITILv3 mit entspre-
chenden Projekt- und Prozessmanagementstan-
dards erldutert und eine mogliche Toolunterstiit-
zung anhand eines Beispiels gezeigt.

Markus Huber
(BM f. Landesverteidi-
gung u. Sport)




Anmeldung CONOECT

EVENTMANAGEMENT

Ich melde mich zum 16. Internationalen Herbstsymposium
am 28. September 2010 an:

Als IT-Anwender aus Wirtschaft und offentlicher Verwaltung kostenfrei
Als IT-Anbieter/-Berater zu € 390, (zuziigl. 20 % MwSt.)

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

Vorname:

Nachname:

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)




