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itSMF Jahreskongress 2006

Sehr geehrte Damen und Herren,

wir mochten Sie herzlich einladen, gemeinsam mit den
anderen Mitgliedern unserer ITSM-Community auf dem
diesjahrigen itSMF Jahreskongress zum 6. mal aktuelle
und zukunftsweisende Fragestellungen zu diskutieren.

Mit jahrlich steigenden Teilnehmerzahlen, im letzten Jahr
Uber 300 und Uber 40 Aussteller, hochkaratigen Keynote-
speakern und Referenten aus Theorie und Praxis, ist ein
erfolgversprechender Erfahrungsaustausch gewahrleistet.

Unser hochrangig besetztes Programmteam mit Vertre-

tern von Bosch, Daimler, HP, IBM, Uni St. Gallen —um nur

die Prominentesten zu nennen - hat fiir den diesjahrigen
Kongress vielversprechende Vortrage und Pre-Workshops
ausgewahlt. Der diesjahrige Kongress verspricht dadurch
ein noch groBerer Erfolg zu werden:

» 7 Pre-Workshops zum Einstieg in die Themen
starten bereits am Montag, den 4.12.

> 4 parallele Streams an den beiden Kongresstagen

» internationale ITSM-Experten als Keynotespeaker

» erste Einblicke in ITIL Refresh

» Prasentation der Ergebnisse der Arbeitskreise,
Unternehmenszertifizierung/ISO 20000, ITIL in
der offentlichen Verwaltung, Operational Service
Management, ITIL/COBIT

» Eine umfangreiche Ausstellung mit Gber
40 Ausstellern und Sponsoren

» Eine unterhaltsame Abendveranstaltung mit Gala
Diner in der historischen ,Alten Reithalle“ und einem
provozierenden und inspirierenden Gastredner zur
Serviceorientierung runden die Veranstaltung ab

Mit unseren Themenschwerpunkten /T-Governance, IT-
Compliance, CMMI und COBIT und naturlich ITIL Refresh
adressieren wir hochwertige Themen, die im ITSM derzeit
jeden beschaftigen.

Dies alles erwartet Sie in angenehmer, entspannter
Atmosphare im Herzen von Stuttgart. Lassen Sie sich nicht
die einmalige Gelegenheit entgehen, mit Experten aus
Forschung und Praxis sowie mit Fachkollegen die dran-
genden Fragen des ITSM zu diskutieren.

Wir wiirden uns freuen, Sie auf dem itSMF Jahreskongress
im Dezember in Stuttgart begriifRen zu dirfen.

Ihr Vorstand des itSMF Deutschland eV.
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Steven Handgrdtinger Matthias Goebel Paul Martini
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Die Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
gilt mittlerweile als De-facto-Standard zur Strukturie-
rung des IT Service Managements und tragt damit einen
entscheidenden Anteil an der Stabilitat in diesem Bereich.
Neben seiner Leistungsfahigkeit als Framework fuir die be-
triebliche Umsetzung muss ITIL jedoch in zunehmendem
MaRe auch seine Anpassungsfahigkeit an die laufend
wechselnden Anforderungen an das IT Service Manage-
ment beweisen. Hintergrund dieser Dynamik sind unter
anderem gesetzliche Anforderungen bei SOX oder Basel Il.

Mit diesen Regulierungen erhalt die Forderung nach
einem ,ordnungsgemafen” IT-Betrieb vollig neue Quali-
taten: Bisher galt die Bereitstellung einer zuverldssigen
und leistungsfahigen IT-Infrastruktur sowie die Beriick-
sichtigung von Anwenderanforderungen als die Heraus-
forderung fiir das IT-Management — die sich weitgehend
autonom vollzog. Jetzt tauchen vor dem Hintergrund
aktueller Entwicklungen Anforderungen an das IT-Ma-
nagement auf, die einerseits neu sind, und andererseits
nicht mehr ausschlieBlich in der gewohnten Eigenverant-
wortlichkeit durch den IT-Betrieb erfullt werden konnen.

Damit nicht genug: Der IT-Betrieb erfahrt eine deutlich

hohere Aufmerksamkeit durch die Unternehmensfihrung.

Diese ,Management-Attention“resultiert nicht nur aus
der zunehmenden Bedeutung der IT flir den Geschaftser-
folg, sondern ergibt sich auch aus der gesetzlich einge-
forderten Verantwortlichkeit der Unternehmensfiihrung
flr den ordnungsgemalien Geschaftsbetrieb bis hin zu
strafrechtlichen Konsequenzen.

Zusatzliche Dynamik entsteht durch das grundlegende
Re-Design (,/TIL Refresh”) des etablierten ITIL-Frameworks.
Auch COBIT, mit dem sich das IT-Management in den letz-
ten Jahren auseinander gesetzt hat, durchlief einen ver-
gleichbaren Wandel und liegt in einer neuen Version vor.
Verunsicherung entsteht durch aktuelle Entwicklungen
auf dem Gebiet der Zertifizierung des IT-Betriebs. Noch

ist nicht in letzter Konsequenz klar, welche Auswirkungen
beispielsweise eine /SO 20000 auf den IT-Betrieb hat. Vor
dem Hintergrund formalisierter Best-Practice-Ansatze
wird zudem haufig die korrespondierende Notwendigkeit
zur Weiterentwicklung von Unternehmenskultur und
Mitarbeiterqualifikation vergessen.

Die dargestellten Entwicklungen unterstreichen die Not-
wendigkeit zur Kommunikation zwischen IT-Management,
Business-Management und Anwenderbereichen. IT Ser-
vice Management ist nicht langer eine Domane technisch
orientierter IT-Dienstleister.

Der diesjahrige itSMF Jahreskongress hat sich die Aufgabe
gestellt, diesen Dialog zu ermdglichen und zu fordern.
Deshalb sind neben den IT Service Management-Professi-
onals explizit die Vertreter der Unternehmensfihrung und
Flhrungskrafte aus den Anwendungsbereichen angespro-
chen.

» Profitieren Sie als Kongressteilnehmer von Anwen-
dungserfahrungen, die namhafte Unternehmen
bereits im Umgang mit der dargestellten Dynamik
gemacht haben.

»Tragen Sie mit Ihren Erfahrungen zur Weiterent-
wicklung von Lésungen und damit zur Stabilitat des
IT Service Managements bei.

Keynotes zu aktuellen Entwicklungen der IT-Governance,
Erfahrungen Uber die Umsetzung von Compliance-Anfor-
derungen, Hinweise zu ITIL Refresh aus erster Hand und
Praxisberichte zur Umsetzung des IT Service Manage-
ments werden erganzt durch vertiefende Fachvortrdge in
den thematischen Streams.

Programmanderungen, -ergdnzungen und
online Anmeldung finden

Sie immer aktuell unter www.itsmf.de ,,Konferenz*




ITIL Know-how und Kontakte
von und fur Anwender und Experten
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Adlon Datenverarbeitung GmbH

Alegri International Service GmbH
Arbeitskreise des itSMF Deutschland e\V.
ALTANA Pharma AG
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AWS-Consulting

Basel Consulting Group

Business Continuity Institut Deutschland eV.
Colt Telecom GmbH

DaimlerChrysler AG

DCON Software & Service AG

Deutsches Zentrum fur Luft- und Raumfahrt eV.
drbassler Managementberatung

Dr.Ralf Kneuper Beratung flr Software-
qualitatsmanagement und Prozessverbesserung

EnBW Energie Baden-Wurttemberg AG
Fachhochschule Bochum
Fachhochschule fur Wirtschaft Berlin
Fichtner Consulting & IT AG

Flughafen Miinchen GmbH
Fraunhofer IAO
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Ingenieurbtiiro Service Management Gate
ISACA

ITC GmbH

IT ECONOMY DOLD

ITSM Consulting AG

itp-commerce Itd

itSMF Kanada

Sogeti Luxemburg

jst consulting

Landeskriminalamt Baden Wirttemberg
Landeszentrum flir Datenverarbeitung BaWu
Masters Consulting GmbH

MRO Software GmbH

Nortel Networks Germany GmbH & Co.KG
Postbank Systems

PriceWaterhouse Coopers

SAS International

Siemens Business Service GmbH & Co. OHG
Siemens VDO Automotive
Stadtverwaltung Wuppertal

Swisscom Mobile

T-Systems Enterprise Services GmbH
Thomas Greb Consulting

Universitat Duisburg-Essen

Universitat St. Gallen




Der itSMF Kongress 2006 bietet das deutschlandweit
groRte Forum, um sich mit Fachkollegen zu den aktuellen
Themen des IT Service Managements auszutauschen.

Fakten
» 40 Aussteller und

» mehrals 300 Teilnehmer

» 7 Pre-Workshops
» 30 Fachvortrage

Zielgruppen

» ClOs, IT-Management,

» Organisations- und Projektleiter,
» T Service Manager und
>

IT Fachleute aus der offentlichen Verwaltung

Kongressteilnehmer (2005)

Berufsgruppen
Unternehmensfihrung
IT Management

Organisations- u. Projektleitung

IT Service Management
Beratung

Branchen
Offentliche Verwaltung

Informationstechnik/Telekommunikation
Handel / Kredit- und Versicherungsgewerbe

Software-/Systemhaus
Unternehmensberatung

Dienstleistungsunternehmen
Verarbeitendes und produzierendes Gewerbe,
chemische/pharmazeutische Industrie

Bewertung der Veranstaltung
sehr gut
gut
befriedigend
weniger gut

8%
19%
1%
37%
25%

1%
20%
8%
15%
18%
20%
8%

12%
54%
29%

5%

Messe und Ausstellung

Der itSMF Kongress wird auch dieses Jahr wieder durch eine
Ausstellung von IT Service Management-Dienstleistern, Tool-
herstellern, Schulungs- und Beratungsunternehmen sowie
Fachverlagen abgerundet. Auf ca. 1000 m? prasentieren rund
40 Aussteller ihre Produkte und Leistungen und stehen den
Teilnehmern fir Demonstrationen und Diskussionen zur Ver-
fligung. Die Mischung aus Ausstellungsstanden, Bewirtungs-
und Pausenzonen schafft eine kommunikative Atmosphare.

Sponsoren

Wie auch in den vergangenen Jahren bieten wir Unter-
nehmen die Méglichkeit, sich als Sponsoren einem breiten
Publikum zu prasentieren. Sie haben damit das Recht, mit
dem Logo des itSMF Deutschland eV. und der Aussage lhres
Sponsorings flr den itSMF Kongress 2006 (Beispiel:,Sponsor
itSMF Kongress 2006“) auf Ihren Geschaftspapieren, Marke-
tingmaterialien und auf Ihrer Homepage hinzuweisen. Wir
bieten Ihnen zwei Sponsoring-Pakete, deren Leistungsumfang
Sie der Sponsoren-Information entnehmen kdnnen.

Unter www.itsmf.de kénnen Sie sich die Sponsoren-
Informationen herunterladen oder Sie fordern sie per E-Mail

(info@itsmf.de) an.

Folgende Unternehmen werden auf der
Fachausstellung vertreten sein*

» ADLON Datenverarbeitung
GmbH

» Auditec SA.

> Axios Systems GmbH

» Bechtle AG

» BMC Software GmbH

» Cordaware GmbH

» Compuware GmbH

> Emprise Process
Management GmbH

> exagon consulting &
Solutions gmbH

» FNT GmbH

> FrontRange Solutions
Deutschland GmbH

» Gardner Deutschland GmbH

» Hewlett-Packard GmbH

» HiSolutions AG

> iET Solutions GmbH

> Ingenieurbtiro Service
Management Gate

> Innovative Consulting SRL

» [T-ProcessMaps,
Stefan Kempter

» ITSM Consulting AG

» itSMF Deutschland e.V.

*Stand 23. November 06

» Managed Objects

» MASTERS Consulting GmbH

» mITSM Munich Institute for
IT Service Management

> MKS GmbH

»> MRO Software

» Norcom Information

» Technology AG

» Oblicore Deutschland GmbH

» PricewaterhouseCoopers

» Qto be GmbH & Co.KG

» Quint Wellington Redwood

» Siemens Business Services GmbH

» Sirius Consulting & Training AG

» Software Spectrum GmbH

» syscovery AG

» TeamQuest Corporation

» Tema - Technologie- u.
ManagementBeratung GmbH

» Tideway Systems

» TOPdesk Deutschland GmbH

» TUV Informationstechnik GmbH

» TUV Sud Informatik &
Consulting Service GmbH

» van Haren Publishin

» Wendia AG Deutschland



Als Keynote Speaker fiir unseren Kongress konnten wir
dieses Jahr die folgenden Persénlichkeiten gewinnen:

Prof. Dr. Walter Brenner

Geschaftsfuhrender Direktor des Instituts fur
Wirtschaftsinformatik der Universitat St. Gallen.

IT-Governance — Compliance versus Fiihrung

Die Anforderungen einer umfassenden IT-Governance
werden auf der Ebene der Unternehmenssteuerung und
der Unternehmenskultur unterschiedlich interpretiert
und damit auch unterschiedlich implementiert. Uber
die Forderung nach Compliance — auch des IT-Betriebs
- werden konkrete — Uberwiegend regulatorische Anfor-
derungen an die Umsetzung gestellt. Welcher Entschei-
dungsspielraum bleibt dem Management, wenn diese
Anforderungen auf gesetzlichen Regelungen basieren
und umgesetzt werden mussen? Treten Compliance-An-
forderungen an Stelle von Fiihrungsentscheidungen oder
steht Uber die Compliance-Anforderungen dem Manage-
ment ein Instrument zur Umsetzung eines ordnungsge-
mafen IT-Betriebs zur Verfligung?

Matthias Eder

Finanzprasident, Leiter der EDV-Abteilung in der Oberfi-
nanzdirektion Karlsruhe (,Landeszentrum fir Datenver-
arbeitung” (LZfD) Baden-Wirttemberg)

ITILin der Finanzverwaltung Baden-Wiirttemberg

ITIL in der Offentlichen Verwaltung — Matthias Eder gibt
einen Erfahrungsbericht einer schrittweisen Implemen-
tierung von ITIL. Neben einer Darstellung der Besonder-
heiten in einer 6ffentlichen Organisation werden Barrie-
ren und deren Uberwindung thematisiert.

Dr. Kurt Glasner

Partner bei PricewaterhouseCoopers und verantwortlich
flr Performance Improvement.

Compliance konkret — Erfahrungsbericht aus Sicht einer
Wirtschaftspriifungsgesellschaft

Die Erflllung von Compliance-Anforderungen ist heute
noch fur viele Unternehmen nur schwer zu kalkulieren.
Compliance bestimmt, was getan werden muss — daru-
ber, wie dies dann in Projekten umzusetzen ist, liegen

bislang kaum konkrete und Ubertragbare Erfahrungen
vor. PricewaterhouseCoopers als eine der fuhrenden
Wirtschaftsprufungsgesellschaften verfugt hierzu inzwi-
schen Uber einen reichhaltigen Erfahrungshintergrund.
Dr.Glasner wird, basierend auf diesen Erfahrungen, prak-
tische Hinweise zum Umgang mit Compliance geben.

Prof. Dr.-Ing. Hans-Joachim Popp

ClIO des Deutschen Zentrums fur Luft-und Raumfahrt
und dort u.a. verantwortlich fiir die Steuerung des Fla-
chendienstleisters T-Systems Solutions for Research.

ITIL und der Mensch - zwei Welten begegnen sich...

ITIL bildet ein klar definiertes Framework fiir Best-Practice
im IT Service Management. Auch hier stehen Aussagen zu
dem, was zu tun ist im Vordergrund. Zur konkreten Umset-
zung finden sich nur vereinzelt Hinweise in den ITIL-Publi-
kationen. Ein besonders explosives Spannungsverhaltnis
zwischen formalen Anforderungen und unternehmensin-
dividuellen Implementierungen entsteht durch den Faktor
,Mensch®. In vielen ITIL-Projekten werden psychologische
und organisationspsychologische Aspekte — wenn Uber-
haupt — nur am Rande berlicksichtigt. Laut Prof. Popp sind
dies die wesentlichen Faktoren dafiir, dass ITIL-Projekte
nicht den erwarteten Erfolg zeigen oder auf der ganzen Li-
nie scheitern. Prof. Popp liefert konkrete Losungsansatze fur
dieses Spannungsverhaltnis aus seiner praktischen Erfah-
rung der ITIL-Einflhrung in einem hochgradig ,kreativen”
und von individuellen Vorstellungen gepragten Anwen-
dungsumfeld.

Sharon Taylor
Vorsitzende des itSMF International Publications Executi-

ve Committee und in dieser Funktion verantwortlich fir
die Sicherung der Qualitat der ITIL-Publikationen

ITIL Refresh

ITIL3 gehtindie heil’e Phase”. Ende diesen Jahres werden
die mit der neuen ITIL-Version verbundenen Anderungen
veroffentlicht. Von Sharon Taylor erfahren Sie aktuell und
aus erster Hand, welche Anderungen mit der neuen ITIL-
Version einhergehen und wie sich das IT Service Manage-
ment hierauf einstellen kann.

Foto: C.Vohler




Die aktuellen Anforderungen an das IT Service Manage-
ment haben uns dabei geleitet, die folgenden Themen-
bereiche in den diesjahrigen Kongress aufzunehmen:

IT-Governance
m Steuerung und Kontrolle der IT mussen expli-

zit in die Corporate Governance einbezogen
werden, um die Entwicklung des Kerngeschafts durch eine
optimale Bereitstellung von IT-Services zu unterstltzen.
[T-Fachleute und Top-Manager aufderhalb der IT sprechen
aber haufig noch eine unterschiedliche Sprache. Die an-
gebotenen Fachbeitrage zeigen auf, inwieweit die verfug-
baren Best-Practice-Frameworks wie beispielsweise ITIL
oder COBIT hier eine Unterstiitzung bei der Uberwindung
des ,Business-IT-Divide“ leisten konnen und welche LoO-
sungsansatze fur eine erfolgreiche Umsetzung von IT-Go-
vernance verfligbar sind.

Mit dem Thema ,,Business Continuity Management“ wird
in diesem Stream ein Schwerpunkt auf Anforderungen und
Losungen zur Unterstiutzung unternehmenskritischer Ge-
schaftsprozesse durch die IT gelegt.

Serviceorientierte Organisation

Die Bereiche Geschaftsprozess Management

(BPM), Softwareentwicklung (SOA) und IT-Be-
trieb (ITIL) beziehen sich zunehmend auf eine explizite Ser-
viceorientierung: Geschaftsprozesse werden in Form einer
business-orientierten Architektur als Anforderungen an die
Entwicklungsbereiche lUbergeben, die diese in Form einer
modernen serviceorientierten Architekturimplementieren.
Der IT-Betrieb folgt dann in immer mehr Unternehmen/
Organisationen den serviceorientierten Grundsatzen der
IT Infrastructure Library. Obwohl damit eine gute Basis fir
eine serviceorientierte Organisation gegeben ist, bleiben
bei der konkreten Umsetzung viele Punkte offen. Neben der
Entwicklung eines gemeinsamen Verstandnisses uber die

¥
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Serviceorientierung sind in diesem Themenbereich auch
die Verankerung der Serviceorientierung in der Unterneh-
menskultur und die konsequente Umsetzung durch Einbe-
ziehung der betroffenen Mitarbeiter ausschlaggebend fur
den Erfolg.

Reifegrad und Zertifizierung PN
Sowohl fiir die interne Prozessverbesserung als //1s0\
auch fur den Zukauf und die Integration exter-
ner IT-Dienstleistungen ist es erforderlich, die
Performance von IT-Prozessen zu kennen und zu verglei-
chen. Bestehende Ansdtze, die sich dieser Aufgabe stellen,
sind beispielsweise mit 1ISO 20000, COBIT oder durch die
Ubertragung von CMMI (Capability Maturity Model Inte-
gration) vorhanden. Das Problem in der betrieblichen Praxis
ist allerdings, Erfahrungswerte Gber Aufwand und Nutzen
zu sammeln sowie entsprechende Reifegradmessungen
und Zertifizierungsaktivitaten durchzufiihren. Neben der
Prasentation geeigneter Methoden und Vorgehensweisen
sind konkrete Implementierungserfahrungen Gegenstand
der Fachbeitrage in diesem Stream.

ITILin der Anwendung
ITIList als Best-Practice-Framework immer noch
mit dem Credo behaftet, Angaben dartber zu
machen, was flr einen ordnungsgemafen IT-
Betrieb zu tun ist. Fir die betriebliche Anwendung stellt
sich allerdings dann die Frage, wie ITIL-Anforderungen
umzusetzen sind. Hier helfen letztendlich nur — teilweise
,schmerzhafte” — eigene Implementierungserfahrungen
oder Darstellungen Uber praxisbewahrte Vorgehenswei-
sen und Losungsansatze sowie Erfahrungsberichte mit
ungeschminkten Aussagen Uber Fallstricke und Stolper-
steine weiter. Vor diesem Hintergrund konzentrieren sich
die Fachbeitrage in diesem Stream auf den Erfahrungsaus-
tausch iiber betriebliche ITIL-Projekte.

Altes Schloss * Staatsgalerie
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Pre-Workshops

Die Pre-Workshops finden am Montag, 4. Dezember 2006 statt.
Sie haben die Moglichkeit, sich flir einen der sieben Pre-Work-
shops zum Insider-Preis von nur € 200, (fiir itSMF-Mitglieder /
Preis fiir Nichtmitglieder und Mitarbeiter des Offentlichen Diens-
tes (siehe Seite 50) anzumelden. Die Teilnehmerzahl ist begrenzt,
um den optimalen Nutzen fiir die Teilnehmer zu ermdglichen.
Anmeldungen werden nach Eingang berlicksichtigt.

Pre-Workshop 1

ITIL / COBIT - Schnittstellenmanagement

Referent: Jiirgen Gross, itSMF Deutschland e\V.

Zielgruppe: CIO, Prozessverantwortliche, IT Consultant, Prozess-
Manager, IT-Leiter, IT-Entscheider

Pre-Workshop 2

ITIL in der Offentlichen Verwaltung

Referenten: Giinter Job, itSMF Deutschland eV.,

Dr. Albrecht Melan (Landeskriminalamt Baden-Wiirttemberg)
Zielgruppe: ITSM Prozessowner, -Projektleiter und —Verantwort-
liche, ITSM-Entscheider der 6ffentlichen Verwaltung und verbun-
denen IT Organisationen.

Pre-Workshop 3

The Challenge of Egypt - PRINCE2-Simulation

Referent: Ralf Asche, Ingenieurbtiro Service Management Gate
Zielgruppe: Prozessverantwortliche, IT Consultant, Prozess-Mana-
ger, IT-Leiter, Projektmanager

Pre-Workshop 4

Krisenmanagement-Training

Referent: Matthias Rosenberg, Business Continuity Institut
Deutschland eV.

Zielgruppe: CIO, Prozessverantwortliche, IT Consultant, Prozess-
Manager, IT-Leiter, IT-Entscheider

Pre-Workshop 5

Uber Assessments zu besseren ITSM-Prozessen ...

oder gleich Referenzprozesse?

Referenten: Stephan Fischli, itp-commerce Itd; Josef Dold, IT ECO-
NOMY DOLD; Heinz Pahmeier, Siemens Business Services (SBS)
Zielgruppe: Prozess-Owner,—Manager und Entscheider im ITSM-Umfeld

Pre-Workshop 6

IT Service Management-Reifegrad:

Mapping zwischen ITIL und CMMI

Chrisitan Baumgartner, Manfred Binninger, Arcondis AG

Zielgruppe: CIO, Prozessverantwortliche, IT Consultant, Prozess-
Manager, IT-Leiter, IT-Entscheider

9:00 Pre-Workshop 7
-16:00 T Change Governance und

Application Management nach ITIL

Thomas Hartmann, Jan Stender, ITSM Consulting AG
Zielgruppe: ClOs und Leiter IT sowie an Prozessverantwort-
liche und -Manager, Change Manager, IT Service Manager,
[T-Entscheider.

9:00 Pre-Workshop 8
-16:00 |ITSM und ROI - Gibt es einen Business Case fiir die

Einfiihrung von Best Practice IT Prozessmodellen?
Referenten: Dr. Dirk Heiss, Gartner Deutschland GmbH;
Steven Handgrdtinger, itSMF Deutschland eV.

Pre-Workshop 1

ITIL / COBIT - Schnittstellenmanagement

Der gemeinsame Arbeitskreis von itSMF und ISACA zum Thema
,COBIT und ITIL" hat sich zum Ziel gesetzt, Uiber eine Zuordnung
von Prozessen und Aufgaben hinaus die Inhalte und Methoden zu
untersuchen und abzugleichen, um auf dieser Basis Hinweise fiir
die Praxis geben zu kénnen.

Im Vordergrund steht dabei die Frage, wie der gleichzeitige
Einsatz von COBIT und ITIL in einem Unternehmen geldst werden
kann. Die generellen Aussagen, unter dem Titel von IT-Gover-
nance, dass COBIT4 ITIL einschlieRt sind pauschal ebenso richtig
wie falsch. Der Teufel steckt wie immer im Detail und es gilt, die
Schnittstellen zwischen beiden Methoden zu definieren und
Maoglichkeiten aufzuzeigen, wie man diesen gleichzeitigen Ein-
satz am Besten handhabt.

Wie . kompatibel“ sind zum Beispiel die im COBIT definierten KPI's
mit den Instrumenten von ITIL, wie lassen sich Rollen und Verant-
wortlichkeiten, die jeweils definiert sind, aufeinander abstimmen,
um Konflikte und Missverstandnisse zu vermeiden?

Ziel ist es, aus pragmatischen Aspekten Empfehlungen fiir die
Verantwortlichen abzuleiten und méglicherweise auch Hinweise fiir
die Weiterentwicklung der Methoden zu geben, damit die Starken
beider Methoden sich erganzen und fiir den Anwender nutzbar sind.
Die Ergebnisse des Arbeitskreise sollen vorgestellt und diskutiert
werden um weitere Anregungen und Erganzungen aufzunehmen
und fur die zukiinftige Arbeit zu nutzen.




Pre-Workshop 2
ITIL in der Offentlichen Verwaltung
In enger Anlehnung an den Begriff ,Work“-Shop nutzen wir
diesen Termin zum Wissenstransfer aber auch zur Weiterentwick-
lung der Themen des Arbeitskreises. Durch die Offnung tiber die
aktiven Mitarbeiter des Arbeitskreises hinaus auf weitere Inter-
essierte und Betroffene erfolgt eine Absicherung der Ergebnisse,
weiterhin fihren wir die Arbeitspakete durch eine aktive Integra-
tion der Workshopteilnehmer in die nachste Ergebnisreife.
Die Teilnehmer des Workshops erhalten einen aktuellen Stand
der Ergebnisse und nutzen durch eine gemeinsame Reflexion der
spezifischen IT Situationen neue Ideen und Erkenntnisse fir die
vorhandenen Projekte und Aufgaben.
Agenda:
» BegriBung und Vorstellung der Workshopteilnehmer
» Vorstellung des Arbeitskreises ,ITIL in der 6ffentlichen
Verwaltung®, der Zielsetzung, der Teilnehmer, der Me-
thodik, der Historie
» Slot 1: Referenzmodell
- Vorstellung des Referenzmodell-Ansatzes zur Be-
schreibung von ITSM Prozessen, Rollen, Beziehungen
und Instanzen im Fokus 6ffentliche Verwaltung.
- Abfrage und Diskussion der Tragfahigkeit des Referenz-
modelles.
- Identifikation der Besonderheiten in Bezug auf die
Projektierung, Integration und den Betrieb von
IT Service Management in der 6ffentlichen Verwaltung.

Pre-Workshop 3

The Challenge of Egypt - PRINCE2-Simulation

Lernen Sie von den alten Agyptern:

Hainunu, Hesire, Yamunedjed, ....

Work like an Egyptian...

Bauen Sie die Cheops-Pyramide und lernen Sie wahrenddessen
die Grundlagen der Projektmanagementmethode PRINCE2™ ken-
nen. Eine interaktive Projektmanagement-Simulation basierend
auf PRINCE2™.

Sie beginnen mit der Projektorganisation, Sie bewerten in wei-
teren Schritten Risiken und entwickeln GegenmafBnahmen. Die
Herausforderung besteht darin, die Malinahmen so auszuwahlen
und die Prioridten so zu vergeben, dass Sie trotz eines begrenzten
Budgets und vielen Stolpersteinen ein befriedigendes Ergebnis
erreichen. Wahrend der Simulation gibt es viele Moglichkeiten
die Lernergebnisse zu reflektieren. Das Team muss Fortschritts-
berichte erstellen um den hohen Qualitatsanforderungen an den
Bau und die Funktion einer Pyramide gerecht zu werden. Wo es
notwendig ist, muss auch eskaliert werden, an den Pharao selbst.

Pre-Workshop 4

Krisenmanagement-Training

Basierend auf einem Testszenario wird den Teilnehmern im Rah-
men dieses Workshops der Umgang und Nutzen von Szenarien
fiir ,Tabletop Tests“ nahegebracht.

Sie werden als Teilnehmer im Rahmen dieses Worksops in eine
krisenhafte Situation versetzt.

Sie haben als Mitglied des Krisenmanagement-Teams taktische
und organisatorische Entscheidungen zu treffen. Dabei werden
Sie immer wieder mit unerwarteten Wendungen konfrontiert, auf
die Sie reagieren mussen.

Ziele dieses Workshops sind:

» Rollenverhalten unter steigendem Handlungsdruck

» Koordinationsfahigkeit des Krisenstabes

» Umgang mit unerwarteter Eskalation

» Erkenntnisse tiber die Bedeutung von Krisenkommunikation

Pre-Workshop 5
Uber Assessments zu besseren ITSM-Prozessen ...
oder gleich Referenzprozesse?
In diesem Workshop geht es um die Verbesserung von Prozes-
sen im IT-Betrieb; d.h. die sogenannten ITSM-Prozesse sollen
optimiert werden. Diesem ,Wunsch“ begegnen wir in der Praxis
recht hdufig, allein eine effektive und effiziente Umsetzung
- messbar - sehen wir eher selten. Selbst wenn eine Verbesserung
nachweislich im Ansatz gelingt, ist dies meist spezifisch auf das
Unternehmen zu sehen. Es fehlt die konsequente Ausrichtung an
internationalen Standards (u.a. ITIL, ISO, BPMN).
Wir wollen Szenarios aus der Praxis simulieren und dabei letztlich
2 Alternativen gegenliber stellen:
P Ein Verbesserungsszenario mit Start auf einem

individuellen IST (Prozesse)
P Ein Alternative mit Referenzprozessen
Eine Beurteilung unter den Perspektiven Kosten, Qualitat und
Aufwand (Zeit) werden die Veranstaltung fiir Teilnehmer mit einem
niitzlichen Ergebnis abrunden. Die verwendeten Templates und
Ergebnisse werden zur Verfligung gestellt.




Pre-Workshop 6

IT Service Managenment-Reifegrad:

Mapping zwischen ITIL und CMMI

Ausgangslage/Treiber

Die Philosophie des IT-Service-Management hat im deutschspra-

chigen Raum in den letzten Jahren eine grosse Verbreitung in den

IT-Dienstleistungsunternehmen und Anwenderfirmen gefunden.

Die Zeiten des Hypes sind vorbei. In den Vordergrund treten nun

die effektive Umsetzung der Service-Modelle tiber die Entwick-

lung der Organisation, die Weiterentwicklung und damit auch

standige Bewertung der Prozesse. Die Steuerung der Prozesse

sollte Uber die Verwendung von Key Performance Indicators

erfolgen. Fir die die strukturelle sowie fachliche Bewertung und

Ursachenanalyse von fehlender Effektivitdt und Effizienz wird ein

Reifegradmodell bendtigt.

Inhalte/Vorgehensweise

» Vorstellung von CMMI: Zielsetzung, Struktur, Komponenten,
Prozessmodell, Practices, Maturity Modell nach Staged und
Continuous, Assessment-Modell nach SCAMPI

» Einflihrung in das vorhandene Reifegradmodell der OGC

» Vergleich der Prozessmodelle von ITIL und CMMI

» Gruppenarbeit: Unterscheidungen/Uberlappung auf Prozessebene

» Ansatz zur Zergliederung von ITIL und CMMI als Grundlage fiir
das Mapping in Anlehnung an das Konzept von COBIT

» Gruppenarbeit: Durchfiihrung eines Mapping

» Anwendung des Reifegradansatzes ITIL Best Practice Prozesse

» Gruppenarbeit: Projektplanung u. Durchfiihrung eines Assessments

Pre-Workshop 7

IT Change Governance und

Application Management nach ITIL

Veranderungen an der IT-Infrastruktur bergen trotz durchdachter

Planung und detaillierter Vorbereitung haufig wesentliche Ge-

fahrenpotentiale!

Ihr Ziel als Prozessverantwortlicher ist die Minimierung der

Auswirkungen auf die IT Services und die Sicherstellung der

Service-Qualitat Ihrer IT. Nutzen Sie die Erfahrungen und Best

Practices, die einem ITIL-konformen ,,Change Management” und

JApplication Management” zu Grunde liegen, um lhre Verande-

rungsprojekte effizient, erfolgreich und sicher zu gestalten!

Sie lernen in diesem Workshop:

» Prozessaufbau und Werkzeuge von Change Governance,
Change Management und Application Management nach ITIL.

» Die Schnittstellen und Unterschiede zu Softwareentwicklung,
COBIT, CMMI und weiteren Projektmanagementmethoden.

» Vorteile, Nutzen und Business Values von konsequenter ITIL-
Ausrichtung Ihrer Change und Application Management-
Prozesse.

Ihre aktive Mitarbeit ist gefragt!

Fir Ihren individuellen Lernerfolg erarbeiten Sie in einem mode-
rierten Rollenspiel eigene Losungsansatze und diskutieren an-
schlieRend Ihre Ergebnisse mit Ihren Kollegen und den Workshop-
leitern. So lernen Sie praxisnahes und direkt umsetzbares Wissen.
Optimieren Sie Ihre Veranderungsprozesse - hier lernen Sie wie!

Pre-Workshop 8

ITSM und ROI- Gibt es einen Business Case fiir die Einfiih-
rung von Best Practice in IT Prozessmodellen?

Ziel des Workshops:

Ausgehend vom ITIL Prozessmodell und verschiedener Ausgestal-
tungen im Sinne eines IT Service Management Rahmenwerks soll
ein Modell entwickelt werden, das eine quantitative Bewertung
der Nutzenaspekte einer ITSM Implementierung erlaubt. Diese
quantitative Bewertung soll dabei sowohl fiir die Prognose von
zu erwartenden Einsparungen im Sinne eines Business Case
(Kosten bzw. Ressourceneinsparungen) als auch fir die laufende
Nachverfolgung bei der Implementierung und Optimierung eines
ITSM dienen.

Vorgehensweise:

Das zu entwickelnde Modell zur Erfassung und Abschatzung von
quantitativen Nutzenaspekten basiert zum einen auf typischen
ITSM Bewertungsmodellen wie Gartners IT Service Management
Reifegrad Modell, zum anderen an standardisierten Verfahren zur
Erfassung und Abschatzung von IT Kosten wie das im Benchmar-
king verbreitete Konzept der Total Cost of Ownership (TCO).

Im Workshop werden die eingesetzten Modelle und Konzepte vor-
gestellt und auf ihre Einsatzmoglichkeiten in Bereich ITSM tber-
pruft. AnschlieBend kann auf der Basis von verfuigbaren Datenba-
sen wie der Gartner Benchmark Datenbank eine entsprechende
Kosten-Nutzen-Analyse in einem fiktiven Planungsszenario mit
realen Kosten- und Prozessreifedaten durchgefiihrt werden.

Die Vorgehensweise und Ergebnisse der Modellierung und des
Planungsszenarios werden im Workshop diskutiert und auf ihre
allgemeine Umsetzbarkeit und Relevanz tberpriift.

Anmeldung:

Da die Teilnehmerzahl fir diesen Pre-Workshop auf max.10 Teil-
nehmer begrenzt ist, melden Sie sich bitte direkt bei mir fur diese
Veranstaltung an (ceo@itsmf.de). Es gelten dieselben Konditionen
(Voraussetzung fiir Pre-Workshop-Anmeldung ist die Teilnahme
am Kongress) und Preise wie fiir die anderen Pre-Workshops.

Abendveranstaltung

19.00 Uhr - Get together, im Kaffee des Hotel Maritim
Nutzen Sie die Gelegenheit mit den Verantwortlichen des Ver-
eins Uber Ziele, Strategien und aktuelle Themen zu diskutieren.




ab 830

10:00
-10:30

10:30
- 1115
1M:15 -
12:00

12:00
-13:00

Moderation

14:30

-15:15

15:15
-16:00

16:30
-17:15

17:15
-18:00

18:00-18:30 Zusammenfassung des ersten Kongresstages, Vorstand itSMF Deutschland e.V.

Registrierung / Er6ffnung der Ausstellung
Kennen lernen beim Kaffee

Er6ffnung des Kongresses - Begriilung der Teilnehmer und Ein-
flihrung in den Kongress
Vorstand itSMF

IT-Governance - Compliance versus Flihrung
Prof Dr. Walter Brenner, Universitat St. Gallen

Compliance konkret - Erfahrungsbericht aus Sicht einer Wirt-
schaftspriifungsgesellschaft

Dr. Kurt Glasner, PriceWaterhouse Coopers

Vorstellung Ergebnisse aus den itSMF Arbeitskreisen
COBIT-ITIL, Jiirgen Gross / Operational Service Ma nagement,
Rainer Heck / 1TIL in der Offentlichen Verwaltung, Giinter Job /
Unternehmenszertifizierung, Christian Lasch

- Mittagspause -

7

Markus Gaulke
ISACA

Stream1
IT-Governance

ITIL-Prozesse mit den Ge-
schaftsprozessen des Unter-
nehmens verbinden:
IT-Governance als Bestandteil
der Corporate Governance

Andreas Emhart,
Alegri International Service GmbH

Agiles ICT Compliance Frame-
work im dynamischen Umfeld

Dr. Thomas Gigerl, ALTANA Pharma AG
Manfred Binninger, Arcondis AG

- Pause -

Synergien durch IT-Governance
und ITIL - Wie gesetzliche An-
forderungen durch ITSM-Kenn-
zahlen und -Prozesse erfiillt
werden kdnnen

Jiirgen Dierlamm, Rechtsanwalt

Sponsorenvortrag - Hewlett Packard
Ulrich Pfeiffer; Reg.Chief Technology Officer

Stream 2
Serviceorientierte
Organisation

(i)

Dr. Josephine Hofmann
Fraunhofer-IAO

Optimale Steuerbarkeit des opera-
tiven IT Service

Managements

Reinold Evers, DaimlerChrysler AG

Marc Baumgart, DCON Software &
Service AG

Business Service Management -
Hype und Spagat zwischen IT und
Business?

Mathias Traugott, Swisscom Mobile

Planspiele fiir das IT Service
Management - eine spielerische
Methode zur
Kompetenzentwicklung

Michael Baurschmid / Andreas Drechsler

/ Philipp Ellekotten,
Universitat Duisburg-Essen

Sponsorenvortrag - Auditec
Business Service Optimization @
RZF, Andreas Hedderich

ab19:30 Abendveranstaltung - Gala Diner in der Alten Reithalle, Gastredner

Stream 3
| Reifegrad und
~/)  Zertifizierung

Jiirgen Passlack

gedas operational services GmbH& CoKG

ITIL and ISO/IEC 20000 -
Brothers or Cousins?
Mathieu Notéris,

Sogeti Luxembourg
(Vortrag in Englisch)

ISO/IEC 20000-Zertifizierung
- Lessons Learned

Michael Zaddach,
Flughafen Miinchen GmbH

Nutzung der CMMI-
Assessment-Methode fiir
ITIL-Prozesse

Dr.Thomas Greb / Jan Stender /
Dr. Ralf Kneuper

Sponsorenvortrag -Adlon
Kundenreferenz-Bericht ITSM
Frank Martin,

EADS Deutschland GmbH

Stream 4
ITILin der
Anwendung

5.Dez

o

Hans-Joachim Diercks
IDS Scheer AG

Einfiihrung von Service
Management-Prozessen -
Ein Projekt-Review

Dr.Thomas Bassler,
drbassler Managementberatung

ITIL beim LKA Baden-Wiirtt-
emberg - Erfahrungsbericht

Dr. Albrecht Melan,
Landeskriminalamt BaWi

DIENSTAG -

ANITA & Elvira - Das attraktive
Service Management in der
ordentlichen Gerichtsbarkeit
in Berlin

Andreas W. Schneider,
AWS-Consulting

Sponsorenvortrag - MRO
Einheitliches Service M. fuir das
gesamte Unternehmen
Thorsten Jiirgens, MRO Software

Minoru Tominaga zum Thema , Serviceorientierung”



7

Moderation: Markus Gaulke, ISACA

ab 8:30 Registrierung / Er6ffnung der Ausstellung 14:30
Kennen lernen bei Kaffee -15:15

10:00 Plenum

-10:30  Eroffnung des Kongresses - Begriiung der Teilnehmer
und Einfihrung in den Kongress
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

10:30  |T-Governance - Compliance versus Flihrung g5:15
S Prof. Dr. Walter Brenner, Universitat St. Gallen “1bieo

115 Compliance konkret - Erfahrungsbericht aus Sicht einer
712:00 Wirtschaftspriifungsgesellschaft.
Erfahrungen aus Compliance-Projekten am
Beispiel ,,SOX-Readiness”

» Problemstellungen und Vorgehensweise bei der Einbettung
der Projektergebnisse in die Linienorganisation

» Problemstellungen und Vorgehensweise bei der Integration
verschiedener Compliance-Projekte

» Wie kann man Wertschopfung aus Compliance gewinnen?

Dr. Kurt Glasner, PriceWaterhouse Coopers

. . . . 6:
12:00  V/orstellung Ergebnisse aus den itSMF Arbeitskreisen -116:28

"3 COBIT-ITIL, Jiirgen Gross 1630
Operationaul Service Management, Rainer Heck ,17':15
ITIL in der Offentlichen Verwaltung, Giinter Job
Unternehmenszertifizierung, Christian Lasch

13:00
) 1130 Mittagspause und Besuch der Ausstellung

Inhalte der 2. Ausgabe der Mitgliederzeitschrift:

» CMMI und ITIL - Zusammenarbeit von Entwicklung und Service Management

» Change und Configuration Management — ein Erfahrungsbericht

» IT-Serviceprozesse effizient controllen - mit Kennzahlen- und 17:5
Management-Reporting-Systeme -18:00

» Referenzmodelle flir das IT-Servicemanagement im Vergleich

» ITIL Refresh —Was wird sich andern?

» Operational Service Management 18:00

» Aktuelles aus dem itSMF Deutschland eV. -18:20

» Produkte und Services

» Buchbesprechungen

Wenn Sie zu einer der nachsten Ausgaben der itSM-Zeitschrift einen ab19:30
Beitrag leisten mochten oder Anregungen haben, wenden Sie sich bitte an
submissions@itsm.de.Wenn Sie sicher gehen wollen, dass Ihr Vorschlag bei

entsprechender Eignung berlcksichtigt werden kann, wenden Sie sich bitte

spatestens ca. 6 Monate vor Erscheinungstermin des jeweiligen Heftes an uns.

ITIL-Prozesse mit den Geschaftsprozessen des Unter-
nehmens verbinden: IT-Governance als Bestandteil

der Corporate Governance
» Business Intelligence meets ITIL
» Einbindung der ITIL-Prozesse in Business Scorecards

» CIO Management Scorecard System
Andreas Emhart, Alegri International Service GmbH

Agiles ICT Compliance Framework im dynamischen

Umfeld

» Integration von Best Practice Ansatzen wie ITIL und
gesetzlichen Anforderungen wie SOX

» COBIT integriertes Process-Assessment bei Ausrichtung
auf1SO 20000

» Innovative Assessment-Elemente fur eine vollstandige
und hochwertige Ist-Aufnahme

» Planung, Konzeption und Implementierung des ICT
Compliance Frameworks

5.Dez

» Erfullung mehrdimensionaler regulatorischer Anforderungen
Dr.Thomas Gigerl, ALTANA Pharma AG

Manfred Binninger, Arcondis AG
Kaffeepause und Besuch der Ausstellung

Synergien durch IT-Governance und ITIL -

Wie gesetzliche Anforderungen durch ITSM-Kenn-

zahlen und-Prozesse erfullt werden kdnnen

» Business Continuity Management fiihrt man nicht nur
zum Selbstzweck ein - Gesetzliche Auflagen flr das (1T-)
Management

» Synergien zwischen BCM und den Service Delivery
Prozessen nach ITIL - Wie helfen die Kennzahlen der
IT Service Management Prozesse?
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» Anerkennung einer ITIL konformen Notfallplanung im
Rahmen der lUbergreifenden BCM

» Dokumentation in der IT und deren wirksame Uberpri-
fung sind der Schliissel zum Erfolg

Jiirgen Dierlamm, Rechtsanwalt

Sponsorenvortrag, Hewlett Packard
Erfolgsfaktoren eines geschaftsorientierten IT Ser-
vice - Integration von People - Process - Technology

Ulrich Pfeiffer, Regional Chief Technology Officer

Plenum
Zusammenfassung des ersten Kongresstages
Vorstand itSMF Deutschland eV.

Abendveranstaltung

Neue Kontakte kntipfen oder alte Kontakte pflegen?
Das kdnnen Sie bei der Abendveranstaltung, zu der

das itSMF inklusive Speis und Trank in besonderem

Ambiente einladt.



14:30
-15:15

15:15
-16:00

16:00
-16:30

16:30
-17:15

17:15
-18:00

18:00
-18:20

ab19:30

(i)

Moderation: Dr. Josephine Hofmann, Fraunhofer-IAO

Optimale Steuerbarkeit des operativen IT Service Managements
» |T-Governance bottom-up: Die Reife des operativen IT-Service
Managements bestimmt den Handlungsrahmen fiir [T-Governance
» |T-Service Provisioning als pragmatische Umsetzungsstrategie
von ITIL: Konzentration auf einen integrierten End-to-end-Prozess
» Tool-Akzeptanz und Prozessautomatisierung:
Die Haupterfolgsfaktoren des IT-Service Provisioning

» Europaweite Implementierung und Integration des IT-Service
Provisioning-Tools TOPCON:
Das Projekt Orange bei der DaimlerChrysler AG

Reinold Evers, DaimlerChrysler AG

Marc Baumgart, DCON Software & Service AG

Business Service Management -

Hype und Spagat zwischen IT und Business?

» Was ist ein Business Prozess (Bsp. Core Prozess bei Swisscom
Mobile) und wie sieht dieser das Business und die IT?

» Die IT soll die IT betreiben und das Business sich um‘s Business
kiimmern. Wirklich?

» Verknupfung Business Service -> IT Service -> Infrastruktur. Ist
dann das SLA noch addquat oder brauchen wir ein BLA?

» BSM, die Basis flir BCM? Oder BCM flir BSM? Fragen Uiber
Fragen. Swisscom Mobile hat Antworten gefunden, doch tref-
fen diese zu? Entscheiden Sie selbst!

Mathias Traugott, Swisscom Mobile
Kaffeepause und Besuch der Ausstellung

Planspiele fiir das IT Service Management -

eine spielerische Methode zur Kompetenzentwicklung

» Dauerhafte, zielorientierte und unternehmensindividuelle
Kompetenzentwicklung fur IT-Mitarbeiter

» Malnahmen zur Kompetenzentwicklung von klassischen
Schulungen bis hin zu Planspielen verschiedenster Anbieter

» Zielausrichtungen, Inhalte und Anpassungsmoglichkeiten der
aktuell auf dem deutschsprachigen Markt verfligbaren
Planspiele flr das IT Service Management.

» Entscheidungshilfe fir die Auswahl des optimalen Planspiels

Michael Baurschmid, Universitat Duisburg-Essen

Der Vortrag wurde unter Mitarbeit von Andreas Drechsler Philipp

Ellekotten, Universitat Duisburg-Essen erstellt

Sponsorenvortrag - Auditec

Business Service Optimization @ RZF

Andreas Hedderich, Rechenzentrum der Finanzverwaltung
des Landes Nord-Rhein Westfalen (RZF)

Plenum - Zusammenfassung des ersten Kongresstages
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

Abendveranstaltung

Moderation: Hans-Jiirgen Passlack,
gedas operational services GmbH & Co. KG
14:30 ITIL and ISO/IEC 20000 - Brothers or Cousins?
7575 p What is 1SO/IEC 20.000 made of?
» The certifiaction scheme for organisations and individuals
» Eligibility and scoping
» Comparing the processes: differences and common points
Mathieu Notéris, Sogeti Luxembourg
(Vortrag in Englisch)
15115 |SO/IEC 20000-Zertifizierung - Lessons Learned
716:00 » Rahmenbedingungen flr den Servicebereich IT
» Effizienzsteigerung als Ausloser
» Die Zertifizierung als Katalysator fiir die Neugestaltung
der IT-Service-Prozesse
» Das Vorgehensmodell fiir die Vorbereitung der Zertifizierung

» Die Zertifizierung als erste Hiirde auf dem
Hirdenmarathon des KVP

Michael Zaddach, Flughafen Miinchen GmbH

16:00
-16:30

16:30 Nutzung der CMMI-Assessment-Methode fiir
1775 ITIL-Prozesse

» Sowohl fiir das Benchmarking der eigenen Organisa
tion also auch fiir die Auswahl und Integration externer
IT-Services ist eine standardisierte, objektive und welt
weit vergleichbare Bewertungsmethode fiir ITIL-Pro-
zesse notwendig.

» Das Capability Maturity Model Integration (CMMI) stellt
flir den Software- und Systementwicklungsbereich mit
SCAMPI ein solches standardisiertes und bereits welt-
weit erprobtes Assessmentverfahren bereit.

5.Dez

Kaffeepause und Besuch der Ausstellung

» Dieser Beitrag stellt vor dem Hintergrund umfang-
reicher CMMI und ITIL-Erfahrungen, einen Ansatz vor,
wie die Methoden und Prinzipien der SCAMPI-Assessment-
methode konkret fiir das Benchmarking von ITIL-Prozessen
und IT-Serviceorganisationen genutzt werden kénnen.
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» Fir IT-Full-Service-Provider ergibt sich damit die Mog-
lichkeit, sowohl ihre Entwicklungs- als auch ihre IT-
Services nach einer durchgangigen Methode zu bewerten.

Dr.Thomas Greb / Jan Stender / Dr. Ralf Kneuper

17:15 Sponsorenvortrag -Adlon
-18:00 Kundenreferenz-Bericht ITSM Projekt:,System-Life-
cyclemanagement als Kundenmehrwert*

Frank Martin, EADS Deutschland GmbH

18:00

1820 Plenum - Zusammenfassung des ersten Kongresstages

Vorstand itSMF Deutschland e.V.
Abendveranstaltung

Neue Kontakte knlpfen oder alte Kontakte pflegen? Das
konnen Sie bei der Abendveranstaltung, zu der das itSMF
inkl. Speis und Trank in besonderem Ambiente einladt.

ab19:30
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14:30
-15:15

15:15
-16:00

16:00
-16:30

16:30
-17:15

17:15
-18:00

18:00
-18:20

ab19:30

Moderation: Hans-Joachim Diercks, IDS Scheer AG

Einfiihrung von Service Management-Prozessen -
Ein Projekt-Review

» Gestaltung der IT-Betriebsprozesse bei einem
Medienunternehmen

» Ergebnisse und Nutzen der Prozessgestaltung
» Erfahrungen aus der Projektdurchfiihrung
Dr. Thomas Bassler, drbassler Managementberatung

ITIL in der Offentlichen Verwaltung - Erfahrungsbericht

» Kurzportrat: Das Landeskriminalamt Baden-Wirttemberg
» Aufgaben der Abteilung Information und Kommunikation
» Einflihrung von IT-Service Management

» Best Practice Empfehlungen

Dr. Albrecht Melan, Landeskriminalamt Baden-Wirttemberg

Kaffeepause und Besuch der Ausstellung

ANITA & Elvira - Das attraktive Service Management in der

ordentlichen Gerichtsbarkeit in Berlin

» Aufbau einer serviceorientierten und flexiblen Servicestelle fir
IT-Anfragen (ANITA) in einer Verwaltung.

» Erweiterung des technischen und fachlichen Serviceangebots
durch Insourcing der bislang extern durchgefiihrten Leistung
Service Desk.

» Umsetzung eines innovativen Rotationsverfahren in der Service
Desk Besetzung zur Sicherstellung umfassender Fachkompe-
tenz unter Einhaltung der strengen Anforderungen des
Personalrates.

» Einsatz einer ganzheitlichen auf Open Source entwickelten
passgenauen Software zur Erfassung und Bearbeitung von
Stérungsmeldungen (ELVIRA).

Andreas W. Schneider, ANS-Consulting

Sponsorenvortrag - MRO

Einheitliches Service Management fur das
gesamte Unternehmen

Thorsten Jiirgens, MRO Software.

Plenum - Zusammenfassung des ersten Kongresstages
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

Abendveranstaltung

Neue Kontakte kntipfen oder alte Kontakte pflegen? Das
kénnen Sie bei der Abendveranstaltung, zu der das itSMF
inklusive Speis und Trank in besonderem Ambiente einladt.

Get together

Montag, 4. Dezember um 19.00 Uhr, Kaffee im Hotel Maritim
Fir die Teilnehmer der Pre-Workshops und alle Teilneh-
mer, Referenten und Aussteller, die bereits am 4.12.2006
anreisen werden, bieten wir ein geselliges ,,Get together
an. Nutzen Sie die Gelegenheit mit den Verantwortlichen
des Vereins uber Ziele, Strategien und aktuelle Themen zu
diskutieren. Vielleicht ergibt sich tberraschend ein inte-
ressantes Thema an dem Sie aktiv mitarbeiten mochten.
Nutzen Sie diese Gelegenheit zum Informations- und
Erfahrungsaustausch mit Experten und Fachkollegen.

Abendveranstaltung
Dienstag, 5. Dezember um 19.30 Uhr, Alte Reithalle

5.Dez

Am Dienstagabend findet die Abendveranstaltung fiir
die Teilnehmer und Referenten des Kongresses statt. In
einer unterhaltsamen und lockeren Atmosphare in der
,Alten Reithalle direkt neben dem Kongresshotel laden
wir Sie zu Speis und Trank und interessanten Gesprachen
ein. Als Gastredner fur die Abendveranstaltung konnten
wir dieses Jahr Herrn Minoru Tominaga gewinnen. Herr

Tominaga gilt als kampferischer Anwalt kompromissloser
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Service- und Kundenorientierung. Er predigt die Fih-
rungsphilosophie des KAIZEN, eines standigen Verbesse-
rungsprozesses, der das Beteiligen und Motivieren von
Mitarbeitern in den Mittelpunkt erfolgreicher Unterneh-
mensfuhrung und absoluter Kundenorientierung stellt.
Lassen Sie sich von einem spannenden, witzigen, provo-
zierenden Vortrag zu neuen Zielen in der Kundenorientie-
rung motivieren. Herr Tominaga wird den ganzen Abend
als Gesprachs- und Diskussionspartner zur Verfligung

stehen.



ab 830
9:00
-915

9:15
-10:00

10:00
-10:45

Moderation

11:15
-12:00

12:00
-12:45

14:00
-14:45

14:45
-15:30

15:30
-16:15
16:15
-16:45

Er6ffnung der Ausstellung

Plenum -

Er6ffnung des 2. Kongresstages, Vorstand itSMF

ITIL und der Mensch - zwei Welten begegnen sich...

- Voraussetzungen fiir den Erfolg

Prof. Dr. Hans-Joachim Popp, CIO, Deutsches Zentrum fur Luft-

und Raumfahrt eV.

ITIL in der Finanzverwaltung Baden-Wiirttemberg
Matthias Eder, Landeszentrum fiir Datenverarbeitung

- Pause -

Stream1

m Business Continuity
Management

Matthias Rosenberg
BCI

BCP - Ist das nicht das Tagesge-
schaft der IT?

Dr. Konrad Ege, Nortel Networks
Germany GmbH & Co.KG

Continuity Planning for the
Global Financial Service Provi-
der HSBC Private Banking

Dr. Angelika-Brockmann-More,
Basel Consulting Group AG

- Mittagspause -

IT Service Continuity Manage-
ment bei ALTANA Pharma

Herbert Buffen,
ALTANA Pharma

Der Umgang mit unterschied-
lichen Kundenanforderungen
zum Business Continuity bei
Hosting-Dienstleistungen

Frank Reinecke, COLT Telecom GmbH

Stream 2
Serviceorientierte
Organisation

(i)

Dr. Josephine Hofmann
Fraunhofer-IAO

SOA-Management

Prof. Dr. Andreas Schmietendorf,
FHW Berlin / T-Systems Enterprise
Services GmbH

Steuerung der Kundenzu-
friedenheit im Umfeld von
IT-Services

Prof. Dr. Roland Béttcher, FH Bochum

IT Service Management
@Siemens VDO Automotive
- eine ®Evolution

Oliver Lindner,
Siemens VDO Automotive AG

IT Service Management in
Three to Five Years

Gregor Loés, IDS Scheer AG

Keynote: ITIL Refresh Sharon Taylor, itSMF

Zusammenfassung und Abschluss, Steven Handgrdtinger, itSMF

/-, Stream3
(/> Reifegrad und
\' Zertifizierung

N

Jiirgen Passlack
gedas operational services GmbH&:CokG

CMMI-/ITIL-Assessments
als Steuerungsmethode im
Prozessmanagement

Axel Bettac, Postbank Systems

Warum Reifegrade nur fiir
ITIL-Prozesse?

Ralf Nick, IMPAQ PLURALIS AG

Anwendungserfahrungen bei
der Reifegradbestimmung

Lothar Buhl,
MASTERS Consulting GmbH

ITIL “Out of the Box* - Wel-

cher COBIT-Reifegrad ist
moglich?

Marc Gumbold / Kai Widua,
ITC GmbH

 Stream 4
ITILin der
Anwendung

Hans-Joachim Diercks
IDS Scheer AG

Capacity, Financial and Service
Level Management - The
Bermuda Triangle?

Richard Seery,

SAS International

(Vortrag in Englisch)

Upgrade Service in Excellence
- Projekt USE

Ulrich Geiser, T-Systems Enterprise
Services GmbH

ITSM Prozess- und Syste-
marchitektur

Christian Sander, EnBW Energie
Baden-Wiirttemberg AG

ITIL in der Kommunalverwal-
tung - Erfahrungsbericht Stadt
Wuppertal

Dr. Jérg Weidemann,
Stadtverwaltung Wuppertal

Frank Hdgele,

Fichtner Consulting & IT AG
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ab 8:30

9:00
-9.5

9:15
-10:00

10:00
-10:45

10:45
-11:15

Er6ffnung der Ausstellung

Plenum
Er6ffnung des 2. Kongresstages,
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

ITIL und der Mensch - zwei Welten begegnen sich...
» ITIL als Religion
» Angste und ,natirliche Feindschaften“ im Operating

» organisationspsychologische Aspekte des Incident- und
Problemmanagements

» Kommunikation mit dem Anwender als Schlisselfunktion im
Service Management

Prof. Dr. Hans-Joachim Popp
CIO, Deutsches Zentrum fir Luft- und Raumfahrt e V.

ITIL in der Finanzverwaltung Baden-Wiirttemberg

» Eslauft alles - irgendwie, wer braucht ITIL? Ausgangssituation
und Widerstande Ziele und Visionen - wohin wollen wir?

» Schwerpunkte setzen - Priorisierung der Service Management
Prozesse

» Erfahrungsbericht - schrittweise Implementierung
Matthias Eder, Landeszentrum flr Datenverarbeitung

Kaffeepause und Besuch der Ausstellung

Die Regionalen Foren bieten die kontinuierliche Plattform
zum aktiven Erfahrungs- und Wissensaustausch. Sie sind
regional organisiert und finden regelmafig statt.

Die Teilnahme ist kostenlos. Es sind alle ITIL-Interessierten,
auch ohne Mitgliedschaft im itSMF Deutschland eV., herzlich
willkommen.

Aktuelle Standorte sind

» Miinchen
» Stuttgart
» Frankfurt
» Dresden

» Disseldorf

» Hamburg

» Berlin

» Lindau am Bodensee
» Gifhorn und

» Miinster

Informationen Uber die Veranstaltungen der Regionalen Foren
finden Sie unter www.itsmf-events.de

11:15
-12:00

12:00
-12:45

12:45
-14:00
14:00
14:45

14:45
-15:30

15:30
-16:15

16:15
-16:45

Moderation Matthias Rosenberg,
Business Continuity Institut Deutschland e.V.

BCP - Ist das nicht das Tagesgeschift der IT?

» Die Rolle von BCM bei Nortel

» Prozesse und SLA als Grundlagen fiir BC

» Architektur und Technologie als Grundlagen fiir BC

» BCP Testszenarien

Dr. Konrad Ege, Nortel Networks Germany GmbH & Co.KG

Continuity Planning for the Global Financial Service
Provider HSBC Private Banking

» SOX Project at HSBC Private Banking

» Disaster Recovery - Preparing for the Worst

» Continuity Planning — Avoiding the Worst

» Lessons Learned from Business as Usual

Dr. Angelika-Brockmann-More,

Basel Consulting Group AG

Mittagspause und Besuch der Ausstellung

IT Service Continuity Management bei ALTANA Pharma

» Prozessdesign und benutzte Werkzeuge zur Sicherung der
Prozessqualitat

» Schnittstellen zu/Integration mit anderen ITIL-Disziplinen

» Ein Ansatz zu einer quantifizierenden Business Impact
Analyse

» Erfahrungen aus Audits/Reviews
Herbert Buffen, ALTANA Pharma

Der Umgang mit unterschiedlichen Kundenanforde-

rungen zum Business Continuity bei Hosting-Dienst-

leistungen

» Hintergriinde und Auspragungen der Business-Continuity-
Anforderungen unserer Kunden.

» Losungen auf der Grundlage des Continuity Managements
nach ITIL - Darstellung der Vorgehensweise, sowie den
technologisch, physikalisch und finanziellen Méglichkeiten

» Praxisbericht der implementierten Business Continuity
Loésungen

» InfrastrukturmaBnahmen und Technologien sowie deren
Risiken und Auswirkungen

Frank Reinecke, COLT Telecom GmbH

Plenum
ITIL Refresh

Sharon Taylor, itSMF Kanada
(Vortrag in Englisch)

Zusammenfassung und Abschluss
Steven Handgrdatinger, itSMF Deutschland eV.
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11:15
-12:00

12:00
-12:45

12:45
-14:00

14:00
14:45

14:45
-15:30

15:30
-16:15

16:15
-16:45

Moderation Dr. Josephine Hofmann, Fraunhofer-IAO

SOA-Management

» Serviceorientierte Architekturen (SOA) — neue Anforderungen
an das IT Service Management

» [TIL-konforme Prozesse als ,Enabler” zum Management einer
serviceorientierten Architektur

» Herstellerunabhdngige Standards zum Management von Web
Service-basierten Losungen bzw. SOA-Infrastrukturen

» Beziehungen zwischen einer Configuration Management
Database (CMDB) und einem Verzeichnisdienst existierender
Serviceangebote

Prof. Dr. Andreas Schmietendorf,
FHW Berlin / T-Systems Enterprise Services GmbH

Steuerung der Kundenzufriedenheit
im Umfeld von IT-Services

» Qualitatswahrnehmung und Realitat

» Leistungsvereinbarung und User-Erwartung

» Differenzierung zwischen Kunden- und User-Zufriedenheit
Prof. Dr. Roland Bottcher, FH Bochum

Mittagspause und Besuch der Ausstellung

IT Service Management@Siemens VDO Automotive —
eine ®Evolution

» Prologue: liber ®Evolution

» 3 Jahre ITSM @ Siemens VDO Automotive - ein Lebenslauf
» Die Revolution: mutige Veranderungen

» Die Evolution: etwas Neues entsteht

» Erkenntnisse

» Die Zukunft

Oliver Lindner, Siemens VDO Automotive AG

IT Service Management in Three to Five Years

» Wohin entwicklelt sich das ITSM?

» Welche Rolle spielen Referenzmodelle und ein Prozess Management?
» Wie sehen die SLA's der Zukunft aus?

» Wie muss sich die IT in den nachsten Jahren positionieren?
Gregor Loés, DS Scheer AG

Plenum
ITIL Refresh

Sharon Taylor, itSMF Kanada
(Vortrag in Englisch)

Zusammenfassung und Abschluss
Steven Handgrdtinger, itSMF Deutschland eV.

11:15
-12:00

12:00
-12:45

12:45
-14:00

14:00
-14:45

14:45
-15:30

15:30
-16:15

16:15
-16:45

Moderation Hans-Jiirgen Passlack,

gedas operational services GmbH & Co. KG
CMMI-/ITIL-Assessments als Steuerungsmethode im
Prozessmanagement

» Prozessmanagement PB Systems/Strategie/Vorgehen

» Vorgehen bei der Einfiihrung von Assessments

» Ergebnisse und Aufwand/Nutzenbetrachtung

Axel Bettac, Postbank Systems

Warum Reifegrade nur fiir ITIL-Prozesse?
» Zusammenhang von Reifegraden und Qualitat bei Prozessen
» Anforderungen eines IT-Dienstleisters in bezug auf Reifegrade

» Losungsansatz fur Reifegrade und Qualitat bei einem
IT-Dienstleister

» Reifegrade messen, analysieren und verbessern mittels Six Sigma
Ralf Nick, IMPAQ PLURALIS AG

Mittagspause und Besuch der Ausstellung

Anwendungserfahrungen bei der Reifegradbestimmung

» Durchflihrung der Befragung - Verfahren, Werkzeuge,
Schwierigkeiten?

» Ziel: Benchmarking - (wie) kommt man zu vergleichbaren
Ergebnissen?

» Ergebnisse der Messung - ist die Reifegradzahl schon alles?

» Nutzen flir das Projekt - wie wird die Messung zielgerichtet
eingesetzt?

Lothar Buhl, MASTERS Consulting GmbH

ITIL,,Out of the Box“ -

Welcher COBIT-Reifegrad ist moglich?
» Reifegradbestimmung nach COBIT

» Alignability™-Prozessmodell

» Praxisbericht aus einer IT-Organisation zur Einfihrung ITIL
Service Support ,out of the box*“

» Ausblick auf Service Delivery
Marc Gumbold / Kai Widua, ITC GmbH

Plenum
ITIL Refresh

Sharon Taylor, itSMF Kanada
(Vortrag in Englisch)

Zusammenfassung und Abschluss
Steven Handgrdatinger, itSMF Deutschland eV.
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-

11:15
-12:00

12:00
-12:45

12:45
-14:00
14:00
-14:45

14:45
-15:30

15:30
-16:15

16:15
-16:45

Moderation Hans-Joachim Diercks, IDS Scheer AG

Capacity, Financial and Service Level Management -
The Bermuda Triangle?

» How to approach measuring the effectiveness of an IT Service
Delivery implementation

» How a Balanced Scorecard fits with ITIL

» Practical approach to setting Key Performance Indicators in place
» Optimizing the IT organization through effective measures
Richard Seery, SAS International

(Vortrag in Englisch)

Upgrade Service in Excellence - Projekt USE

» Herausforderung fiir Upgrade ,Service in Excellence”

» Service Management Tools flr eine serviceorientierte
Architektur (SOA)

» Assessment zur Bestimmung der Ressourcen flir den Upgrade -
Reifegrad der Service Module und Prozesse fiir eine Zertifizierung

» SOX-Monitoring von Kundenbeziehungen zur Serviceerbringung
Ulrich Geiser,T-Systems Enterprise Services GmbH

Mittagspause und Besuch der Ausstellung

ITSM Prozess- und Systemarchitektur

» ITSM aus Sicht der IT-Governance

» Steuerung der Auspragung von Prozess- und Systemarchitektur
» Auspragungsbeispiel SLM und FinM : SAP myITPlanner

> Auspragungsbeispiel Employee Self Services :
HP / Syscovery Savvy Suite

Christian Sander, EnBW Energie Baden-Wiirttemberg AG

ITIL in der Kommunalverwaltung -

Erfahrungsbericht Stadt Wuppertal

» Formulierung einer IT-Strategie als Basis

» Prozessmodellierung unter Berticksichtigung der Kundenanforderungen
> Begleitende Re-Organisation der Betreuung der Standard-IT
» organisatorische Malinahmen beim zentralen Dienstleister
» die eigenen Mitarbeiter mitnehmen —den Change gestalten
» Stolpersteine auf dem Weg zur Umsetzung

» ITIL-Einfiihrung als fortwahrender Prozess

Dr.Jérg Weidemann, Stadtverwaltung Wuppertal

Frank Hdgele, Fichtner Consulting & IT AG

Plenum
ITIL Refresh

Sharon Taylor, itSMF Kanada

Zusammenfassung und Abschluss
Steven Handgrdatinger, itSMF Deutschland eV.

Das 1991in England gegriindete Information Technology
Service Management Forum (itSMF) ist die weltweit einzige
unabhangige und international anerkannte Organisation fir
IT Service Management. Der itSMF Deutschland eV. bietet
eine Plattform zum Wissens- und Erfahrungsaustausch fur
Einzelpersonen, Dienstleister, Hersteller und Kunden in
Deutschland.

Zu den Zielen des Vereins gehoren insbesondere die
Verbesserung und Weiterentwicklung des De-facto-Stan-
dards ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
um Unternehmen die Anwendung und Umsetzung eines
professionellen IT Service Managements zu ermoglichen.
Um diesem Anspruch gerecht zu werden, veranstaltet

der itSMF Deutschland eV.rund um das Thema IT Service
Management Kongresse, Konferenzen, Arbeitskreise, regi-
onale Foren, veroffentlicht eine Zeitung und bringt Blicher
heraus.

Der itSMF Deutschland eV. mit Sitz in Frankfurt hat Gber
500 Mitglieder (Stand Mai 2006). Erster Vorsitzender ist
Steven Handgratinger.

Eine Mitgliedschaft bietet u.a.
> itSMF als Plattform flir den Erfahrungsaustausch
» Internet-Zugriff auf Kongress- und Forumsbeitrage

> Mitgliederrabatte bei
- Publikationen und Veranstaltungen
(z.B.itSMF-Jahreskongress)
- bei Kooperationspartnern
(derzeit PMI Frankfurt Chapter, ISACA Germany,
hamburg@work, CompetenceSite, dpunkt-Verlag)
- Angebote von ,Mitgliedern fir Mitglieder”

» Infobrief mit aktuellen Informationen

> Mitgliederzeitschrift
(itSMF Deutschland eV. und itSMF International)

Durch eine Mitgliedschaft im itSMF elV. stellen Sie

den Zugang zu aktuellen Informationen rund um die
Themen ITIL, IT Service Management, ISO20000, COBIT
u.s.w fir sich sicher, auch ausserhalb des existierenden
Arbeitskreises oder einer personlichen Moglichkeit des
Engagements.

Weitere Informationen unter www.itsmf.de
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Ralf Asche, Ingenieurbiiro Service Management Gate

Ralf J. Asche begann, nach erfolgreichem Abschluss seines Stu-
diums der Elektrotechnik / Nachrichtentechnik, seine berufliche
Karriere bei einem regional ausgerichteten IT-Dienstleister. Mit
seinem Wechsel in den Bereich ,IT-Business Consulting” eines
bundesweit agierenden IT-Service Unternehmes war Herr Asche
in den Bereichen Projektmanagement und IT Service Manage-
ment aktiv. Seit Griindung seines Ingenieurbiiros Service Ma-
nagement Gate libernahm Herr Asche erfolgreich unterschied-
lichste Rollen vom Projektmanager, Trainer / Coach, bis hin zum
Management Consultant. Besondere Aufmerksamkeit schenkt
Herr Asche zur Zeit den Themen des interaktiven Lernens. Hierzu
flihrt er erfolgreich die ITSM-Simulation ,Apollo 13" und die auf
der Projektmanagementmethode PRINCE2™ basierende ,The
Challenge of Egypt” Simulation durch.

Dr.Thomas Bassler, dr bassler managementberatung

Dr.Thomas Bassler beschaftigt sich seit vielen Jahren mit IT-Ma-
nagement und Service Management. Bevor er sich als IT-Ma-
nagementberater selbststandig machte, war er bei namhaften
Medienhausern fur den Rechenzentrumsbetrieb verantwortlich.
Er hat an der Universitat Stuttgart Informatik studiert und als
wissenschaftlicher Mitarbeiter an der Fakultat Fertigungstech-
nik bei Prof. Bullinger promoviert.

Marc Baumgart, DCON Software & Service AG

Marc Baumgart ist seit 1994 Vorstand der DCON Software & Ser-
vice AG. Er ist flr die Konzeption und Entwicklung der TOPCON
Standardsoftware verantwortlich, einer modularen Gesamtlo-
sung flr IT Service Provisioning, die in Zusammenarbeit mit der
T-Systems Enterprise Services entsteht. Als zertifizierter ITIL Ser-
vice Manager und Diplom-Informatiker steht fiir ihn vor allem
der Ausgleich zwischen der Best Practice-basierten Einflihrung
von Prozessen und effektiver technologischer Unterstiitzung im
Mittelpunkt.

Christian Baumgartner, Arcondis AG, Reinach/BL

Studium der Wirtschaftsinformatik an der FH Furtwangen. Seit
1999 Dozent an der FH Furtwangen in den Themenbereichen
IT-Projektmanagement, Strategisches IT-Management und IT-
Service-Management.. Seit 2001 Geschaftsfiihrer der Arcondis
AG und Management Consultant in den Bereichen IT-Strategie,
IT-Governance, Computer System Validation und IT-Service Ma-
nagement in chemisch, pharmazeutischen und medizinaltech-
nischen Unternehmen; zuvor von 1992 bis 1998 in diversen Funk-
tionen als interner Berater, IT-Controller und IT-Projektleiter bei
der F. Hoffmann-La Roche AG tatig, ab 1999 bis 2001 Mitinhaber
und Geschaftsfuhrer bei einem IT-Dienstleister.

Michael Baurschmid, Universitat Duisburg-Essen, Campus Essen,
Institut fiir Informatik und Wirtschaftsinformatik (ICB)

Michael Baurschmid arbeitet als wissenschaftlicher Mitarbeiter mit
den Schwerpunkten [T-Management und Karriereentwicklung von
ClOs an der Universitat Duisburg-Essen (Campus Essen). Neben der
Forschung ist er als externer Projektleiter im Bereich Corporate Per-
formance Management und IT-Strategieentwicklung in der Textili-
ndustrie tatig. Ein weiterer Schwerpunkt ist die Begutachtung von
Beitrdgen in Fachzeitschriften und von Industrieprojekten.

Axel Bettac, Postbank Systems

Axel Bettac ist bei der Postbank Systems als Prozessberater fir
die Weiterentwicklung und Optimierung des Prozessmanage-
mentsystems verantwortlich. Seit 2002 ist er dort in den Fach-
gebieten Prozess-, Qualitdts- und Projektmanagement tatig. Er
verfligt Uber langjahrige Erfahrungen im Prozess- und Quali-
tatsmanagement, die er insbesondere in den goer Jahren in der
Automobilzulieferindustrie erfolgreich anwenden konnte. Hier
implementierte er zunachst Managementsysteme und Metho-
den auf Basis von Kundensystemen (Ford, MB etc.). Spater folgten
Systemerweiterungen basierend auf z.B. der DIN ISO EN goo1,
VDA 6.1 und QS gooo. Als ausgebildeter EOQ Auditor/EFOM As-
sessor hat er Erfahrungen in zahlreichen internen und externen
Audits/Assessments erworben. Gegenwartig verantwortet er als
Projektmanager die Umsetzung einer auf CMMI und ITIL basie-
renden Prozessmanagementstrategie.

Manfred Binninger, Arcondis AG

Manfred Binninger, Diplom-Informatiker FH ist Junior Consul-
tant in der Arcondis AG (Schweiz) und hat sein Studium an der
Hochschule Furtwangen im Fachbereich Wirtschaftsinformatik
absolviert. Wahrend dem Studium widmete er sich der wissen-
schaftlichen Arbeit im Bereich ITIL und der damit verbundenen
Verbesserung des IT Service Managements. Seine Diplomarbeit
zur Entwicklung eines IT-Process-Evaluation-Models, wird heute
in der Beratung erfolgreich eingesetzt. In der Porsche AG war er
als Projektteilnehmer zum Ausbau des IT Service Managements
nach ITIL tatig.

Prof. Dr. Roland Béttcher, FH Bochum

Nach dem Abschluss von Studium (Dipl.-Kfm.) und Promotion in
Dortmund begann Roland Bottcher seine berufliche Karriere als
freiberuflicher Unternehmensberater und spezialisierte sich auf
IT-Einfuhrungs-, Reorganisations- und Changeprojekte. Parallel
wurde er von 1997-99 zum Professor fiir Betriebsinformatik an
der FOM in Essen benannt. Von 2000 bis 2004 war Roland Bott-
cher in verschiedenen Flihrungspositionen bei der T-Systems
International GmbH tatig. Als regionaler Geschaftleiter Desktop
Services war er u.a.fur den Service von mehr als 130.000 Arbeits-
platzsystemen verantwortlich. Zum Jahresende 2004 wurde er
zum Professor fiir Unternehmensfithrung und Informationsma-
nagement an der FH Bochum berufen.

Prof. Dr. oec. Walter Brenner, Universitat St. Gallen

Dr.Walter Brenner ist seit 1. April 2001 Professor fiir Wirtschafts-
informatik an der Universitat St. Gallen und geschaftsfiihrender
Direktor des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik; davor von 1999
an Professor fir Wirtschaftsinformatik und Betriebswirtschafts-
lehre an der Universitat Essen und davor vom 1. April 1993 bis
zum 31. Marz 1999 Professor flir Allgemeine Betriebswirtschafts-
lehre und Informationsmanagement an der TU Bergakademie
Freiberg, 1989 bis 1993 Leiter des Forschungsprogramms Infor-
mationsmanagement 2000 am Institut fir Wirtschafts-




informatik der Hochschule St. Gallen; von 1985 bis 1989 Mitar-
beiter der Alusuisse-Lonza AG in Basel, zuletzt als Leiter der An-
wendungsentwicklung; von 1978 bis 1985 Studium und Doktorat
an der Hochschule St. Gallen; Forschungsschwerpunkte: Infor-
mationsmanagement, Customer Relationship Management und
neue Technologien; daneben freiberufliche Tatigkeit als Berater in
Fragen des Informationsmanagements und der Vorbereitung von
Unternehmen auf die digitale vernetzte Welt (Internet).

Dr. Angelika Brockman-More, BC Basel Consulting Group AG

Dr. Angelika Brockman-More ist Senior Consultant fur IT Service
Management bei der BC Basel Consulting Group. In ihrer Aus-
bildung hat Frau Dr. Brockman-More die folgenden Stationen
durchlaufen: TU Berlin (Internationale Agrarentwicklung), ETH
Zurich (Agrardkonomie), Uni Géttingen (Genetik), Fernuniversitat
Hagen (Informatik), Siemens Schule Bonn (IT Beratung), Institut
fiir Technologie und Management Aachen (Business Consultant),
Deutsche Gesellschaft fiir Projektmanagement (Projektmanage-
ment-Fachfrau). In unterschiedlichen beruflichen Stationen hat
sich Frau Dr. Brockman-More schwerpunktmaRig mit den The-
men Unternehmensfiihrung, Organisationsberatung und Infor-
mationsmanagement beschaftigt.

Herbert Buffen, ALTANA Pharma

Dipl. Verwwiss., Dipl. Infwiss. Herbert Buffen war von 1987 bis
1991 Betriebsorganisator bei Winterthur-Versicherungen, Win-
terthur (CH).1991 bis 1999 war er Kundenberater Office Informa-
tion Systems, bei Winterthur-Versicherungen. 1999 bis 2003 war
Herr Buffen Team-/Abteilungsleiter Messaging & Collaboration
bei Winterthur-Versicherungen/Credit Suisse Financial Services,
Zirich (CH); Seit 2003 ist er IT Service Manager bei ALTANA Phar-
ma, Konstanz (D)

Lothar Buhl, MASTERS Consulting GmbH

Lothar Buhl, Diplom-Informatiker, begann seinen beruflichen
Werdegang199o0 beiderRobert Bosch GmbH als verantwortlicher
System-Manager flir ein weltweit eingesetztes Informations-
und Kommunikationssystem. 1994 wechselte er als Consultant
in die beratende Tatigkeit und machte sich 1996 als Mitbegriin-
der eines Systemhauses selbstandig. Seine im Rahmen vieler
Kundenprojekte zu diversen Themen der IT-Infrastruktur gewon-
nenen Erfahrungen mit IT Service Management vervollstandigte
er durch Zertifizierungen zu ITIL™ (Service Manager) und PRIN-
CE2™ (Practitioner). Seit 2004 ist Herr Buhl Geschaftsfuihrer der
ITSM-Beratungsgesellschaft MASTERS Consulting GmbH und in
dieser Rolle als Trainer, Senior Consultant und Coach zu den The-
men Projektmanagement und IT Service Management tatig.

Jiirgen Dierlamm, Rechtsanwalt

Jirgen Dierlamm ist selbstandiger Rechtsanwalt und Berater fiir
IT Service Management. Die Service Delivery Prozesse —vor allem
das SLM —und die Schnittstellen zwischen IT und Recht sind sein

Schwerpunkt. Zuvor arbeitete der zertifizierte IT Service Manager |8

(seit 2001) als Senior-Berater und Partner fir die microfin Unter-
nehmensberatung GmbH und baute zwischen 2001 und 2003
die IT Service Management Beratung der Maxpert AG mit auf.
Er besitzt mehrjahrige Erfahrung in der Prozessgestaltung fir IT-
Service-Management, ITIL, SLM und in der IT-Vertragsgestaltung
(vor allem im IT Outsourcing). Die IT der Banken und Kapitalanla-
gegesellschaften bildeten dabei den fachlichen Kundenschwer-
punkt. Daneben ist er seit Uber 5 Jahren als Trainer und Referent
flir groBe Schulungsanbieter tatig. Zu Beginn seiner beruflichen
Laufbahn arbeitete er als Leiter der Forschungsstelle fuir Recht-
sinformatik der Universitat Marburg, als Rechtsanwalt in San
Francisco (Immigration Law) und Bonn (Vergaberecht) und da-
nach als Personal- und Projektleiter bei einem IT-Service-Unter-
nehmen. Erste Erfahrungen mit der ITIL machte er bereits 1999
beim Aufbau eines UHD im Rahmen eines IT-Outsourcing-Pro-
jekts der DaimlerChrysler AG.

Josef Dold, IT ECONOMY Dold

Josef Dold, Geschaftsfithrer der IT ECONOMY Dold, Bad Kro-
zingen, hat ein betriebswirtschaftliches Studium an der Ver-
waltungs- und Wirtschaftsakademie der Universitat Freiburg
im Breisgau absolviert. Herr Dold war ab 1980 Uber 12 Jahre im
Software-Engineering als Entwickler und Projektleiter in unter-
schiedlichen Branchen tatig. 1992 griindete er seine eigene Be-
ratungsfirma und war danach tber mehrere Jahre als Berater
und Projektleiter in international agierenden Banken tatig. Seit
Dezember 2000 ist Herr Dold als Unternehmensberater mit dem
Schwerpunkt ,IT Service Management“ und ,IT-Okonomie*in in-
ternationalen Unternehmen engagiert.

Matthias Eder, Landeszentrum flir Datenverarbeitung, Baw(i

Herr Eder ist Jurist, Finanzprasident und Leiter des ,Landeszentrum
flir Datenverarbeitung” (LZfD). 1987 bis 1993 hatte Herr Eder ver-
schiedene Flihrungspositionen in Finanzamtern des Landes Baden-
Wirttemberg inne. 1993 bis 2001 war er EDV-Referent bei der OFD
Karlsruhe, 2001 bis 6/2006 EDV-Referent beim Finanzministerium
Baden-Wirttemberg. Seit 7/2006 ist Herr Eder Leiter des LZfD.

Dr. Konrad Ege, Nortel Networks Germany GmbH&Co.KG

SeitvierJahren ist Dr.Ege verantwortlich fir Information Services
(IS) bei Nortel Networks Germany, zuvor oblag ihm 18 Monate die
Leitung der Abteilung Process Definition & Design. Vor Eintritt
bei Nortel vor ca. zwolf Jahren war er als Berater, Leiter Bera-
tung und Gesellschafter in Unternehmensberatungen aus dem
Fraunhofer-Umfeld tatig. Seine Schwerpunkte waren IS, CAD, Fa-
brikplanung, Prozessmanagement und Logistik in den Branchen
Automotive und Zulieferer, Telekommunikation,
Pharmazulieferer, Maschinenbau.




Andreas Emhart, Alegri International Service GmbH

Andreas Emhart ist Principal Consultant bei der Alegri Inter-
national Service GmbH. Seit tber 18 Jahren ist er in leitenden
Positionen tatig in den Bereichen IT-Consulting, IT-Leitung und
IT-Outsourcing in Zusammenarbeit mit internationalen Grof3un-
ternehmen.

Reinold Evers, DaimlerChrysler AG

Reinhold Evers absolvierte ein Mathematik-Studium und arbeite-
te seit 1991 in der DaimlerChrysler AG im IT-Bereich in mehreren
Projekten zur Prozef- und Tool-Optimierung im Werk Bremen so-
wie im Zentralbereich. Heute ist er verantwortlich fiir das Center
of Competence IT Asset- and Order-Management.

Stephan Fischli, itp commerce Itd

Stephan Fischli, CEO itp commerce Itd, Bern, beschaftigt sich
seit Jahren mit dem Thema BPM und ist Mitglied der Initiative
BPMIl.org (gehort heute zur OMG). Beratungsmandate im BPM-
Umfeld gaben den Impuls fir das auf dem BPMN Standard ba-
sierende, unter Herrn Fischlis Federfihrung entwickelte Werk-
zeug ,Process Modeler for Microsoft Visio®.

Ulrich Geiser, T-Systems Enterprise Services GmbH

Ulrich Geiser, Dipl. Ing. Maschinenbau, ist bei T-Systems Enter-
prise Services GmbH verantwortlich fiir die Weiterentwicklung
des Service Managements. Nach dem Diplomabschluss 1987 war
seine erste Aufgabe die Betreuung von CAD-Software im Rechen-
zentrum von Dornier, Friedrichshafen. Aufgrund der Notwen-
digkeit, flr diese Software Assembler Programme zu schreiben,
drang erimmer tiefer in die Systemprogrammierung vor und hat
von 1989 - 1994 als Systemprogrammierer gearbeitet. Anschlie-
Bend hat Herr Geiser auf Basis seiner Kenntnisse fir debis Sy-
stemhaus GmbH Datenschutz- und Security-Konzepte entwor-
fen. Nach Abschlul’ des Projekts Milleniumwechsel Gbernahm
Ulrich Geiser das Qualitatsmanagement und Zertifizierung des
Bereichs Computing & Desktopservices T-Systems International.
Seit 2001 liegt sein Fokus im Thema Service Management. Herr
Geiser hat die Ausbildung zum ITIL-Service Manager und fir die
ISO 20000-Zertifizierung durchlaufen.

Nach der Neuausrichtung T-Systems in 2005 ist sein Hauptauf-
gabengebiet die Neugestaltung des Service und Delivery Ma-
nagements.

Dr.Thomas Gigerl, ALTANA Pharma AG

Thomas Gigerl ist im Bereich der ALTANA Pharma AG fir die Er-
flllung verschiedener behérdlicher Anforderung an die IT verant-
wortlich.Nach dem Studium und Promotion im Bereich Umwelt-
technik ist er in verschiedenen Unternehmen fir die Bereiche
IT-Servicemanagement und IT-Security und Quality verantwort-
lich gewesen. Er ist EXIN-zertifizierter ITIL-Service Manager.

Dr. Kurt Glasner, PricewaterhouseCoopers AG

Nach Studium und Promotion in experimenteller Kernphysik an
der Ruhr-Universitat Bochum arbeitete Dr. Kurt Glasner mehrere
Jahre im Bereich der Standardsoftwareentwicklung in der Pro-
zeBleittechnik. Es folgten langjahrige Beratungstatigkeiten fur
Unternehmen verschiedenster Branchen im gesamten Bereich
der IT-Effektivitat. Ein weiterer, langjahriger Schwerpunkt seiner
Arbeit ist das Thema Programm- und Projektmanagement, wo
Dr. Glasner die Methodik des Zielgerichteten Projektmanage-
ments (ZGPM) innerhalb PwC und extern bei Kunden eingeflihrt
und weiterentwickelt hat. Seit 1997 ist Dr. Glasner Partner bei
PricewaterhouseCoopers. Er leitet heute innerhalb von Adviso-
ry den Bereich Performance Improvement. Schwerpunkt von
Performance Improvement ist die Beratung und Unterstiitzung
der Kunden bei der nachhaltigen Verbesserung von Finanz-, IT-,
Management-, und Kontrollprozessen und -systemen genauso
wie die Analyse von Kernprozessen oder das Management von
Kundenprojekten.

Dr.Thomas Greb, Thomas Greb Consulting

Dr. Thomas Greb studierte Betriebswirtschaft und Wirtschaft-
sinformatik und promovierte anschliefend im Bereich Logistik,
Informatik und Operations Research. Er verfligt Uber langjahrige
IT-Managementerfahrung als Projektleiter, Produktgruppenleiter
sowie als Abteilungsleiter fir eine integrierte Entwicklungs- und
Betriebsflihrungsorganisation. Darliber hinaus ist er seit vielen
Jahren als Berater und Co-Assessor im Bereich CMM- und CMMI-
Einflhrung, u.a. im Bereich Schnittstellengestaltung zwischen
CMMI und ITIL tatig. Seit 2005 unterstiitzt Dr. Greb Unterneh-
men als freiberuflicher Berater mit den Schwerpunkten IT-Pro-
jektmanagement, Capability Maturity Model Integration (CMMI)
sowie IT-Outsourcing.

Jiirgen Gross, selbstandiger Unternehmensberater

Juergen Gross, IT-Auditor (CISA) und selbstandiger Unternehmens-
berater, hat mehr als 30 Jahre Erfahrung in IT- und Unternehmens-
beratung. Er beschaftigte sich insbesondere mit den Fragen der
anwenderorientierten Nutzung der IT,an der Schnittstelle zwischen
IT und Fachabteilung. Er war als Seniorberater und Mitglied der
Geschaftsleitung u.a. bei Arthur D. Little tatig, wo er internationa-
le Unternehmen bei Fragen der [T-Technologie, Systemgestaltung
und -Auswahl sowie Fragen der IT-Organisation und Governance
unterstitzte. Bei Olivetti (ibernahm er eine Filihrungsaufgabe in
der Verkaufsforderung in Deutschland und Italien. Als Partner bei
Coopers&Llybrand war er beteiligt am Geschaftsaufbau in Stidost-
europa und der ehemaligen Sowjetunion und hat im Auftrag der
Europaischen Union und der Weltbank Restrukturierungs- und Pri-
vatisierungsprojekte geleitet sowie Ministerien und Privatisierungs-
instititutionen in Bulgarien, Rumanien, Polen, Russland, Kasachstan
und der Ukraine unterstiitzt. Im Anschluss daran war er als Enga-
gement Partner bei einem System-Integrator verantwortlich fiir die
Implementierung grol3er CRM Projekte bei Telekom-Unternehmen
und Reise- und Touristikunternehmen. Seit 2004 unterstiitzt er als
selbstandiger Berater Unternehmen bei Systemauswahl und Pro-
jektmanagement.




Marc Gumbold, ITC GmbH

Marc Gumbold leitet den Bereich ITSM-Consulting bei der ITC
GmbH und ist als Senior Consultant beratend mit der Einfiih-
rung von IT Service Management in IT-Organisationen unter-
schiedlicher GréRenordnung deutschlandweit beschaftigt. Marc
Gumbold ist EXIN-zertifizierter ITIL Service Manager.

Thomas Hartmann, [TSM Consulting AG

Thomas Hartmann ist Vorstand der ITSM Consulting AG in
Mainz-Bodenheim. Als Executive Management-Berater und Pro-
jektcoach unterstitzt er die Kunden der ITSM Consulting AG bei
der Umsetzung von IT Service Management-Projekten. Zuvor war
er 10 Jahre in leitender Funktion in einem fiihrenden System-
haus im Rhein-Main-Gebiet tatig. Dort fokussierte sich Thomas
Hartmann seit 2001 auf die Weiterentwicklung des Geschafts-
bereiches IT Service Management-Beratung. Vorher baute er die
heutigen Geschaftbereiche Operational Services, Data Center
Infrastrukturberatung sowie die IT-Prozess- und Organisations-
beratung erfolgreich auf. Thomas Hartmann studierte Informa-
tionstechnik an der Fachhochschule Hannover.

Frank Hagele, Fichtner Consulting & IT AG

Neben seiner Ausbildung zum Informationselektroniker bei der
Fa. Robert Bosch GmbH, studierte Herr Hagele technische In-
formatik an der Fachhochschule in Esslingen. Am Anfang seiner
mehr als 20-jahrigen Karriere im IT-Umfeld, war er unter ande-
rem als Softwareentwickler und Projektleiter bei verschiedenen
Firmen aktiv. Uber verschiedene Aufgabenstellungen als Leiter
Softwareproduktentwicklung, Geschaftsfeldverantwortlicher fur
das Thema HelpDesk und Positionen in der IT-Service Organisati-
on entwickelte sich Herr Hagele zum Senior IT-Berater. Heute ist
Herr Hagele bei FICHTNER CONSULTING & IT im Themenfeld IT
verantwortlich fir Strategieentwicklung, ITIL-Prozesse, Integra-
tionslosungen, Produktauswahl und Projektsteuerung und berat
sowohl Unternehmen in der Wirtschaft, als auch in der 6ffent-
lichen Hand sowie Kommunen.

Rainer Heck, itSMF Deutschland eV.

Rainer Heck leitet den Arbeitskreis ,Operational Service Manage-
ment“des itSMF Deutschland eV.Er studierte in Hohenheim und
Irvine (USA) Wirtschaftswissenschaften und sammelte dann als
Berater und Consulting-Leiter in verschiedenen IT-Unternehmen
Erfahrung. Rainer Heck is heute bei der PricewaterhouseCoopers
AG als Berater im Bereich Performance Improvement tatig. Per-
formance Improvement berdt und unterstitzt Kunden bei der
nachhaltigen Verbesserung von Finanz-, IT-, Management-, so-
wie Kontrollprozessen und -systemen. Er befasst sich vor allem
mit Themen im Umfeld von IT-Governance, Service Management
und Sourcing.

Giinter Job, itSMF Deutschland eV.

Herr Gunter Job, begann nach seinem Studium der Geodasie
1988 seinen IT-Berufsweg als Leiter Systeme und Netze in einer
mittelstandischen Bauunternehmung. 1998 wechselte er als
Leiter IT Engineering und IT Service Management Consultant in
das System- und Beratungshausumfeld. Seit 2004 verantwortet
er den Dienstleistungsbereich und den Bereich ITSM Consulting
der ADLON Datenverarbeitung GmbH. Seine berufliche Leiden-
schaft liegt in Kundenprojekten im Bereich ITIL/ITSM, TCO und
Lifecyclemanagement. Neben der Tatigkeit im Rahmen des itS-
MF-Arbeitskreises Offentliche Verwaltung organisiert Herr Job
seit 2005 fur den itSMF das regionale Forum Bodensee.

Dr. Ralf Kneuper Beratung flr Software-
qualitdtsmanagement und Prozessverbesserung

studierte Mathematik in Mainz, Manchester und Bonn, und pro-
movierte in Informatik an der Universitat Manchester. Nach ca.15
Jahren im Qualitats- und Projektmanagement der Softwareent-
wicklung bei der Software AG und der Deutschen Bahn AG ist er
seit 2003 freiberuflicher Berater flir Softwarequalitatsmanage-
ment und Prozessverbesserung mit Schwerpunkt auf CMMI. Er
ist SEl-autorisierter Assessmentleiter fiir CMMI, Koordinator des
German CMM(I) Lead Appraiser and Instructor Board (CLIB) und
Autor des derzeit einzigen deutschsprachigen Fachbuches zu
CMMI sowie von rund 30 weiteren Publikationen zu Qualitats-
management, Vorgehensmodellen und verwandten Themen.

Christian Lasch, itSMF Deutschland eV.

Christian Lasch absolvierte die Universtat Mannheim, Fakultat fiir
Rechtswissenschaft, und sammelte danach in groRen Systemhau-
sern als Consultant Projektiertungs- und Implementierungserfah-
rung im Bereich Service Management, in der Organisations- und
der Prozessberatung. Momentan ist er einerseits bei der Consul-
ting4IT GmbH als Consultant fiir den Bereich Service Management
tatig und andererseits fir die Tochtergesellschaft Proitos GmbH,
die lokale Wirtschaftsprifungsgesellschaften im Rahmen von Jah-
resabschlusspriufungen bei der Bewertung von IT-Organisationen
unterstitzt. Im Rahmen seiner Aufgaben leitet er den Arbeitskreis
,Unternehmenszertifizierung” des itSMF Deutschland eV, der die
Standardisierung, Bewertung und Zertifizierung von IT-Dienstlei-
stungen weiterentwickelt.

Oliver Lindner, Siemens VDO Automotive AG

Nach seiner Ausbildung als Schreiner, Audio Engineer und Multime-
dia Designer hat sich Oliver Lindner dem Thema IT verschrieben. Uber
die Bereiche Programmierung, PC - & Netzwerk Administration, so-
wie Projekt Management & Projekt Controlling hat er seit nunmehr
3 Jahren das Arbeitsfeld Prozess - und Service Management fiir sich
entdeckt. Oliver Lindner begleitet die Rolle des ITSM Officers im Be-
reich IT Governance bei Siemens VDO Automotive und ist fiir die
weltweite Strategie, Implementierung und Steuerung von ITIL
(Support - & Delivery Prozesse) verantwortlich.




Gregor Loés, IDS Scheer AG

Gregor Loés arbeitet seit 1992 bei der IDS Scheer AG. Begonnen
hatte er in der damaligen Tochtergesellschaft IDS Prof. Scheer CAM
GmbH, wo er im Bereich IT gestartet hatte. Nach seinem Wechsel in
den technischen Kundensupport betreute er die Kunden sowohl te-
lefonisch als auch Vor Ort.1994 Ubernahm er die Verantwortung fur
den technischen Support der Fl-2 Produktfamilie. 1996 kam die Sup-
portverantwortung flr die ARIS Produktfamilie hinzu, wozu heute
weltweit mehr als 7500 Kunden zahlen. Seit 1998 tragt Herr Loés
die weltweite Geschaftsverantwortung fiir die Product Services
der IDS Scheer AG. Seit 2005 ist Herr Loés als Head of Product & IT
Operations Services zusatzlich flr die Koordination von europaweit
5 Outsourcing Rechenzentren, verantwortlich. Herr Loés berichtet
direkt an den Vorstand der IDS Scheer AG. Unter der Leitung von
Herrn Loés konnte die IDS Scheer AG den IIR Helpdesk Award 2004
als bester externer Service Provider gewinnen.

Dr. Albrecht Melan, Landeskriminalamt BaWi

Dr. Albrecht Melan studierte Mathematik mit Nebenfach In-
formatik an der Universitat Stuttgart und promovierte an der
Fakultat Luft- und Raumfahrttechnik und Geodasie der Uni-
versitat Stuttgart. Als Regierungsrat beim Landeskriminalamt
Baden-Wiirttemberg war er wesentlich an der Mitgestaltung
der Einflihrung von IT-Service Management in der Abteilung
Information und Kommunikation im Landeskriminalamt Baden-
Wirttemberg beteiligt.

Ralf Nick, IMPAQ PLURALIS AG

Herr Nick war in den letzten sieben Jahren als Bereichsleiter Ma-
naged Services furr groBe internationale IT-Dienstleister tatig, lei-
tete u. a. ein Consulting- und Integrationsteam fiir Outsourcing/
Outtasking von ITServices. Seine Spezialthemen sind: Organisa-
tionsprojekte im Bereich IT Service Management, Change- und
Prozessmanagement, SixSigma fiir Dienstleistungsprozesse, Refe-
renzmodell IT Infrastructure Library (ITIL), Projektmanagement fir
komplexe Veranderungs -und Anpassungsprojekte im Bereich von
IT Organisationen und -Prozessen, Aufbau von Serviceorganisati-
onen und deren Vermarktung sowie die strategische Entwicklung
und Positionierung von Produktportfolios inkl. Dienstleistungspo-
sitionierung. Bezuglich Branchenorientierung bewegt sich Herr
Nick im Bereich von IT-Dienstleistern (Provider), Finanzunterneh-
men und Industriebetrieben.

Mathieu Noteris, Sogeti Luxembourg

Qualified in both computer science and electronics, but widely self-
educated as well, | have more than 12 years of experience in the
,Service Support”and 8 years in the,Service Delivery“ aspects of IT
Services. After a short period in the software development sector,
I turned to computer hardware and related support tasks. From
field engineer to project leader to service manager and finally di-
rector of a service-oriented department, | gained a deep, practical
experience of all the aspects of the IT Service Management, both
in the private as well as in the public sector (including European
institutions). Critical projects led in very sensible environments (fi-
nance, air-traffic control, police & army) sharpened the attention |
use to pay to continuous quality improvement, , zero-tolerance to
failure” and “no non-sense solution” principles.

Heinz Pahmeier, Siemens Business Services (SBS)

Heinz-Pahmeierist seit1972in Service-Bereichen der Siemens AG be-
schaftigt. Seit 1995 arbeit er im Qualitdtsmanagement und ist dort
seit 2001 mit dem Aufbau des Managementsystems der SBS Region
Deutschland mit den DQS-Zertifikaten (ISOgoo1 — Qualitat, BS7799
—IT-Secutity und DOS-TIP - Trust-improvement-program Verfahren),
der Aufrechterhaltung und Weiterentwicklung des Management-
systems sowie der Ausbildung interner Auditoren befasst.

Prof. Dr.-Ing. Hans-Joachim Popp,
Deutsches Zentrum fir Luft- und Raumfahrt eV.

Prof. Dr.-Ing. Hans-Joachim Popp ist seit 1988 in der IT tatig. Der
Elektroingenieur begann nach der Promotion liber Software-Ergo-
nomie und Software-Engineering seine Karriere als Product Mana-
ger in der Medizin-Informatik. Bis 1999 war er Prokurist der Drager
Krankenhausinformationssysteme GmbH. Danach Gbernahm er
die Position des CIO fur die international tatige Tochter TUV Pro-
duct Service GmbH der TUV Stiddeutschland Group. Als Manager
Operations war er von 2001 an Mitglied der Geschaftsleitung der
TUV Informatik Service GmbH in Miinchen. Seit Anfang 2005 ist
er CIO des Deutschen Zentrums fir Luft-und Raumfahrt und dort
u.a. verantwortlich flr die Steuerung des Flachendienstleisters T-
Systems Solutions for Research. Nebenberuflich ist er seit 2000 als
Professor flir Experimentelle Software-Technologie an der Kunst-
hochschule flir Medien in KoIn tatig.

Frank Reinecke, COLT Telecom GmbH

Frank Reinecke studierte von 1990 bis 1997 an der Humboldt Uni-
versitdt zu Berlin und diplomierte im Studiengang Elektrotechnik
zum Diplom-Ingenieur. Von 1993 bis 1998 war er als Angestell-
ter der Humboldt Universitat im System Management tatig. Als
IT-Verantwortlicher bei der NEC Europe Ltd. wurde unter seiner
Leitung eine deutschlandweite IT-Infrastruktur fir mehrere NEC
Forschungslabore aufgebaut. Derzeit ist er Manager -Data Centre
Services- bei der COLT Telecom GmbH in Deutschland. In seinem
Bereich verantwortet er den Betrieb der COLT Rechenzentren in
Berlin und Frankfurt a.M. in welchen, sehr komplexe Hosting-
Dienstleistungen fiir Kunden sichergestellt werden.

Christian Sander, EnBW Energie Baden-Wirttemberg AG

Foto: C.Vohler

Wahrend seines Studiums des Wirtschaftsingenieurwesens an
der Universitat Karlsruhe (TH) arbeitete Christian Sander als
Entwickler in Softwareentwicklungsprojekten fir kleine und
mittelstandische Unternehmen. Nach Praktika als Assistent der
Projektleitung eines konzernweiten SAP Migrationsprojekts und
der Diplomarbeit mit dem Thema Informationsverarbeitungscon-
trolling bei EnBW Energie Baden-Wiirttemberg AG arbeitete er ab
2001 als Prozessmanager Service Level Management bei EnBW
Systeme Infrastruktur Support GmbH. 2003 hat Christian Sander
das Manager's Certificate in IT Service Management erlangt. Er ist
heute als Prozess-Steuerer fir IT Service Management im Bereich
Holding IT-Strategie der EnBW tatig. Seine Aufgaben liegen hier-
bei in der Ubergreifenden Integration der IT- Leistungserstellungs-
prozesse sowie dem Aufbau und der Auspragung der unterstiit-
zenden ITSM Prozess- und Systemarchitektur. Christian Sander ist
ehemaliger Vorstandsvorsitzender des itSMF Deutschland eV.




Prof. Dr-Ing. Andreas Schmietendorf,
FHW Berlin / T-Systems Enterprise Services GmbH

Andreas Schmietendorf absolvierte Studien zum Diplom-Ingenieur
fir Nachrichtentechnik und technische Informatik an Hochschulen
in Berlin und Dresden.Nach dem Abschluss als Diplom-Informatiker
an der Otto-von-Guericke-Universitat Magdeburg promovierte er
dort zum Themengebiet des Software Performance Engineerings.
Seine berufliche und wissenschaftliche Entwicklung ist eng mit sei-
ner Tatigkeit im Telekom-Konzern verbunden, bei dem er mehr als
zwolf Jahre im Bereich der Informationsverarbeitung beschaftigt
war. Zuletzt arbeitete er als Chefarchitekt und verantwortete meh-
rere Jahre die Abteilung Integration Services im Entwicklungszen-
trum Berlin. Im Jahr 2004 verlagerte Andreas Schmietendorf den
Schwerpunkt seiner Tatigkeit in den Hochschulbereich. Nachdem
er zunachst an der Hochschule Harz als Professor fiir Datenbanken
tatig war, folgte er einem Ruf auf die Professur flir Wirtschaftsinfor-
matik an die Fachhochschule fir Wirtschaft Berlin (Berlin School
of Economics). Nach wie vor berét er die T-Systems Enterprise Ser-
vices zu ausgewahlten Problemstellungen, wie z.B. dem IT Service
Management, dem Management von Software-Entwicklungspro-
jekten oder zur Implementierung serviceorientierter Architekturen.

Andreas W. Schneider, AWS-Consulting

Herr Andreas W. Schneider ist Griinder von AWS-CONSULTING
und seit 15 Jahren als Strategieberater in Wirtschaft und Verwal-
tung tatig. Nach dem Studium der Betriebswirtschaftslehre war
Herr Schneider in verschiedenen Funktionen in IT-Systemhausern
tatig. Hierbei Gibernahm er schnell leitende Aufgaben in den Be-
reichen Qualifizierung und Vertrieb und war ab 1985 als Mitglied
der Geschaftsfiihrung in einem mittelstandischen Systemhaus
tatig. Mit diesen umfassenden Managementerfahrungen trat
Herr Schneider 1990 in ein IT-Beratungsunternehmen ein und
tbernahm dort die Entwicklung von Leistungs-angeboten fir
die Privatwirtschaft und die Verwaltung und verantwortete den
Geschaftsbereich der Unternehmensberatung mehrere Jahre
eigenstandig. Nach 12-jahriger Zusammenarbeit schied er 2002
auf eigenen Wunsch aus, um seine Leistungen gemeinsam mit
Partnern im eigenen Unternehmen AWS-CONSULTING anzubie-
ten. Im Rahmen seiner Beratungstatigkeit wirkt Herr Schneider
besonders im Bereich der Organisationsentwicklung sowie bei
der Entwicklung und Realisierung von Strategien im IT-Umfeld.

Richard Seery, SAS International

Richard joined the IT industry in 1979, working in senior operatio-
nal roles within a number of Blue-Chip organizations, including JP
Morgan/Chase. Richard has over 27 years expertise in mainframes
(ICL and IBM), UNIX, ASg00 and Windows computing based envi-
ronments. For 16 years Richard has been working in the compu-
ting software industry leading many managerial and consultative
level teams and projects associated with IT Governance, ITIL im-
plementations, IT Financial management, computerperformance

management, service level management, capacity management,
network management and storage management. Richard joined
SAS in 1995, joining as International Product Manager for the SAS
IT Intelligence business unit based out of Heidelberg. Moving into
International Program management in 2000.Richard has been in-
strumental in growing the SAS IT intelligence global business unit
to a very successful multi-million dollar organization within its
own write within SAS. As well as driving the SAS IT Resource Ma-
nagement product sales, he is the brain-child of the introduction
of the SAS IT Charge Management and SAS IT Service Level Ma-
nagement products to the SAS IT intelligence product suite and
continues to integrate the newest SAS technologies and products
into the SAS IT Intelligence suite through new initiatives such as IT
Governance and Capacity Management. Richard manages a team
of EMEA and country product managers and business develop-
ment managers and has the responsibility for the overall direction,
strategy and growth of the IT Intelligence business area within the
SAS International territory. Richard holds a Computer Science de-
gree from the Open University, UK.

Jan Stender, Senior Consultant

Jan Stender ist Senior Management Berater und Aufsichtsrat bei
der ITSM Consulting AG in Mainz-Bodenheim. Er sammelte seine
ersten [T-Erfahrungen zundchst in Softwareentwicklungs-Pro-
jekten, bei denen er seit 1991 vor allem Projektleitungsfunktionen
bekleidete. AnschlieBend befasste sich Herr Stender in mehreren
Projekten mit der Thematik des Cultural Change Managements in
Dienstleistungsorganisationen sowie mit dem Aufbau von Prozes-
sorganisationen. Seit demJahr 2000 hat er sich auf die Implemen-
tierung der IT Service Management Prozesse spezialisiert.

Sharon Taylor, Aspect Group Inc./ itSMF Canada

Sharon Taylor, President of the Aspect Group is a well known and
respected figure within today’s IT Service Management commu-
nity. An author of current ITIL best practices, she is also shaping
the future of Service Management as the Chief Architect for the
new generation of ITIL now in development. Sharon is the Chair
of the itSMF International Publications ExecutiveCommittee,
responsible for ensuring global quality publications in over 30
countries, and is at the centre of best practice development and
endorsement. Her contributions to the community and to best
practice are based upon extensive professional experience in the
industry. After many years as an active ITSM professional within
Canada, she is currently President of Aspect Group Inc, leading
AGl’s consultancy, training and ITSM practice, working with cli-
ents throughout North America and Europe. Sharon is a regu-
lar contributing author and columnist for a variety of IT Service
Management publications and her work can be found in North
America, South America, Japan, Asia, Europe and Scandinavian
countries.




Minoru Tominaga, freier Unternehmensberater

Der1939 in Tokio geborene Volkswirt gilt als kimpferischer Anwalt
kompromissloser Service- und Kundenorientierung. Er predigt die
Fihrungsphilosophie des KAIZEN, eines standigen Verbesserungs-
prozesses, der das Beteiligen und Motivieren von Mitarbeitern in
den Mittelpunkt erfolgreicher Unternehmensfiihrung und abso-
luter Kundenorientierung stellt. Abschluss an der KEIO-Universi-
tat, Fakultat Wirtschaft, Dipl. Volkswirt. 1976 begann er seine be-
rufliche Laufbahn bei ,,YAMAHA Metall als Verkaufsreprasentant
fir Deutschland. Als freier Unternehmensberater in Disseldorf
vermittelt er seit 1989 flir JIT Management Europa Managern in
Deutschland, Schweden, Frankreich, Spanien und China japanische
Management-Methoden wie KAIZEN, Just-in-Time und die Tu-
genden seiner Heimat wie Teamarbeit und Kundenfreundlichkeit.
Sein Motto:

,Gedanken Revolution” bei der Herstellung vergroRert die Chan-
ce, den Existenzkampf zu bestehen.

Sein Ansatz:

,DER MEISTER DEUTSCHLAND IST FETT UND FAUL GEWORDEN"
Tominaga bescheinigt deutschen Dienstleistern:

Jeder will verdienen, keiner will dienen!”

Bei mehr Service, so Tominagas Uberzeugung, wiirde der Kunde
mehr kaufen und zufriedener sein und dafiir auch héhere Preise
in Kauf nehmen. Sonst konnte es eines Tages heillen:

,Kein Service, keine Arbeitsplatze.”

Mathias Traugott, Swisscom Mobile

Mathias Traugott, IT Service Manager bei Swisscom Mobile steht
seit 20 Jahren mit beiden Beinen fest im Berufsleben.Wahrend 14
Jahren durchlief Mathias Traugott die verschiedensten Organisa-
tionen auf den verschiedensten Karrierestufen der ehmaligen
schweizer Fluggesellschaft Swissair im Bereich der Bodendienste
bevor der Wechsel nach Abschluss einer betriebswirtschaftlichen
Weiterbildung in die IT erfolgte. Als Dienstleister ist er im Bereich
Service Management zu Hause, wurde ersmals mit ITIL im Jah-
re 2000 konfrontiert und leitet seit 2002 die Aktivitaten rund um
ITSM/BSM bei Swisscom Mobile.

Dr. Jorg Weidemann, Stadt Wuppertal

Nach Studium der Elektrotechnik und anschlieRender Promotion
an der RWTH Aachen war bei verschiedenen Unternehmensbe-
ratungen tatig. Schwerpunkte bildeten Strategie- und Organi-
sationsentwicklung, Durchfiihrung von KonsolidierungsmafR-
nahmen und verschiedene IT-Themen in der Wirtschaft sowie bei
Kommunen und bei kommunalen Unternehmen. Seit 2002 ist
Herr Dr. Weidemann luK-Steuerungsbeauftragter (CIO) der Stadt
Wuppertal, seit 2004 auBerdem Leiter des Stadtbetriebs IuK.

Kai Widua, ITC GmbH

Kai Widua ist als Senior Consultant bei der ITC GmbH beratend
mit der Einflihrung von IT Service Management in IT-Organisa-
tionen unterschiedlicher GréRenordnung deutschlandweit be-
schaftigt. Kai Widua ist EXIN-zertifizierter ITIL Service Manager.

Michael Zaddach, Flughafen Minchen GmbH

Michael Zaddach ist Leiter des Servicebereichs IT bei der Flug-
hafen Miinchen GmbH. In seinen Verantwortungsbereich fallen
die Servicefelder Projekte und Entwicklung, sowie Betrieb und
Service und Field-Services fir alle IT- und Kommunikationssy-
steme am Flughafen. Die Leistungen des Servicebereichs IT wer-
den nicht nur Kunden im Flughafenkonzern angeboten, sondern
auch einer Vielzahl von externen Firmen am Standort Flughafen
Miinchen. Nach dem Abschluss des Studiums der Nachrichten-
technik war M. Zaddach bei Siemens, AEG und debis Systemhaus
in verschiedenen Funktionen wie z.B. Systementwicklung, Pro-
duct-Line-Management, Projektmanagement und Consulting
tatig. Bei debis Systemhaus leitete er von 1997 — 2000 eine Busi-
ness Unit flr IT Service Management. In dieser Funktion beglei-
tete er auch viele Outsourcing-Vorhaben von debis Systemhaus.
In 2000 libernahm er die Leitung der Hauptabteilung Informatik
und Kommunikation am Flughafen Miinchen.




Hans-Joachim Diercks, IDS Scheer

Hans-Joachim Diercks war von 1997 bis 2005 Leiter des Bereichs
Consulting der arxes NCC AG. Zu seinen Aufgabenschwerpunkten
gehorte u.a. die Geschaftsfeldentwicklung des Bereichs ,strate-
gische IT-Beratung” und die Implementierung von IT Service Ma-
nagement nach ITIL bei der arxes NCC AG. Hans-Joachim Diercks
ist seit Jahren aktives Mitglied im itSMF, der Bitkom sowie in Fach-
verbanden rund ums IT Service Management. Seit Februar 2005
ist Herr Diercks bei IDS Scheer Technology verantwortlich fir die
IT-Strategie Beratung und das Outsourcingmanagement.

Markus Gaulke, ISACA

Markus Gaulke ist Senior Manager im Bereich Advisory - Informa-
tion Risk Management bei der Wirtschaftsprifungsgesellschaft
KPMG Deutsche Treuhand-Gesellschaft AG in Frankfurt/Main.
Er ist im Branchenumfeld von Finanzdienstleistern und Asset
Management-Gesellschaften sowohl fiir die IT-bezogenen Prii-
fungen als auch fur IT-nahe Beratungsdienstleistungen tatig.
AuBerdem ist er Vorstandsmitglied im German Chapter des in-
ternationalen IT-Prifungsverband ,Information Systems Audit
and Control Association (ISACA)“ und als ,Certified Information
Systems Auditor (CISA)“ und als ,Certified Information Security
Manager (CISM)“ Inhaber von weltweit anerkannten Berufsqua-
lifikationen fiir Personen, die sich mit der Priifung, dem Manage-
ment und der Governance von IT-Systemen beschaftigen. Markus
Gaulke ist Autor zahlreicher Fachartikel sowie Fachbucher lber
IT-Sicherheit und Risikomanagement.

Matthias Goebel, itSMF Deutschland eV.

Matthias Goebel ist seit Oktober 2001 bei der Robert Bosch
GmbH fir den Bereich IT Operations verantwortlich. Die Schwer-
punkte seiner Arbeit liegen dabei im Betrieb der IT Rechenzen-
tren, der IT Infrastruktur und in der Entwicklung und Umsetzung
eines auf ITIL basierenden Service Managements. Zuvor war er 17
Jahre bei IBM in verschiedenen Positionen im In- und Ausland ta-
tig, Schwerpunkt war dabei die Entwickluang von Anwendungen
und Services sowie Account Management im IT Outsourcing. Ein
Studium der Mathematik, ein Executive MBA am Scandinavien
International Management Institute sowie eine PMI Zertifizie-
rung bilden dabei die Basis seiner beruflichen Entwicklung. Herr
Goebel ist stellvertretender Vorstandsvorsitzender des itSMF
Deutschland eV.

Steven Handgratinger, itSMF Deutschland eV.

Steven Handgratinger ist seit Februar 2004 bei der Bechtle AG
Vertriebsdirektor fiir den Bereich ,Offentliche Auftraggeber”.
In diesem Aufgabenbereich ist Herr Handgratinger fir die Ab-
satzstrategie, das Account Management bei Top-Kunden, die
Koordination des strukturierten, |6sungsorientierten Vertrieb-
sprozesses der Bechtle GmbHs sowie die Implementierung von
Methodik und deren Umsetzung zustandig. Seine beruflichen
Tatigkeiten flihrten H. Handgratinger Uber die Leitung des Ver-
triebs Deutschland fiir PCs und Server bei der Siemens Nixdorf
AG und die Geschaftsflihrung der COMICS Informationssysteme
Stuttgart GmbH / COMLINE AG. Steven Handgratinger ist Vor-
standsvorsitzender des itSMF Deutschland eV.

Dr. Josephine Hofmann
Fraunhofer-Institut fiir Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO)

Dr. Josephine Hofmann ist Mitglied des Fuhrungskreises des
Fraunhofer-Instituts fir Arbeitswirtschaft und Organisation
und leitet dort die Arbeitsbereiche Collaborative Business und
Business Performance Management. Nach Studium der Verwal-
tungswissenschaften absolvierte sie das Aufbaustudium der
Informationswissenschaften in Konstanz. Frau Hofmann promo-
vierte zum Dr.rersoc am Lehrstuhl fiir Wirtschaftsinformatik der
Universitat Hohenheim. Seit 1990 war sie wissenschaftliche Mit-
arbeiterin am Fraunhofer-IAO. Ihre Themenschwerpunkte sind
virtuelle Unternehmen, virtuelle Arbeitsorganisation, Business
Communities und New Media Konzepte.J. Hofmann ist Dozentin
an der Uni Konstanz, der VWA Stuttgart und der Hochschule der
Medien Stuttgart. Nebenberuflich Mitarbeit bei der Komission
der Europaischen Gemeinschaften. Autorin einer Vielzahl von
Fachpublikationen und Referentin auf einschldgigen Fachveran-
staltungen.

Paul Martini itSMF Deutschland eV.

Nach Abschluss seines Studiums der Betriebswirtschaftslehre
an der Berufsakademie arbeitete Paul Martini bei der Firma Rafi
in der Systemanalyse. Im Jahr 1989 wechselte er zur Integrata
GmbH - heute Unilog Avinci - in den Bereich der Standardsoft-
ware. Seine Tatigkeiten umfassten die Qualitatssicherung, Be-
ratung, Softwareentwicklung und das Produktmanagement
flr die Asset-Management Losungen. Seit dem Jahr 1996, als
Teilnehmer eines MBO, war er Leiter der Softwareentwicklung
bei der CRISTAL Software GmbH. Schwerpunkt war der Aufbau
einer Entwicklungsgesellschaft in Tschechien und der Umbau
der deutschen Entwicklung. Von 2000 bis 2003 war Herr Marti-
ni Produktmanager in den Bereichen Asset-, Incident-, Problem-,
Procurement- und Change Management.Von 2004 bis 2006 war
Herr Martini als Solution Consultant bei Peregrine Systems, seit
1.3.2006 bei Hewlett-Packard, tatig. Paul Martini ist Schatzmei-
ster des itSMF Deutschland eV.




Hans Jiirgen Passlack, gedas operational services GmbH & Co.KG

Hans-Jirgen Passlack war nach seinem Studium der Elektro-
technik (Schwerpunkt Prozessrechentechnik) in verschiedenen
Firmen als Entwickler und Projektleiter tatig, bevor er 1988 zur
gedas deutschland GmbH kam. Dort war er zunachst als Projekt-
leiter im Bereich kooperativer Arbeit Giber verteilte Standorte und
Dokumentenmanagement tatig, bevor er 1995 ins Qualitatsma-
nagement wechselte. Seit 1998 war er neben seiner Aufgabe als
Qualitatsmanager und Auditor im Bereich Operational Services
flr verschiedene Projekte zustandig und leitete als zertifizierter
Service Manager (ITIL) und BS 15000 Auditor die Einflihrung und
Verbesserung der ITIL Prozesse zundchst in Deutschland und zu-
letzt auch auf internationaler Ebene.

Matthias Rosenberg, controll-IT GmbH

Dipl.-Betriebswirt Matthias Rosenberg ist Geschaftsfiihrer der
Controll-ITGmbH, eines Hamburger Beratungs- und Softwareun-
ternehmens fiir Business Continuity Management. Nach seinem
Studium der Betriebswirtschaft arbeitete er fiir einen Anbieter
von Netz- und Backup-Dienstleistungen im Controlling. Danach
war Herr Rosenberg mehrere Jahre als Berater im IT-Bereich tatig.
Herr Rosenberg verfiigt liber langjahrige Erfahrung im Bereich
Business Continuity und ist der Reprasentant des BCI (Business
Continuity Institute) fir Deutschland.

Verantwortlich fir die
Organisation und Durchfihrung

Hans-Peter Froschle

Hans-Peter Froschle ist seit Marz 2004
Geschaftsfihrer des itSMF Deutschland e V.

hans-peter.froeschle@itsmf.de

Andrea Glaser

Andrea Glaser ist in der itSMF-Geschaftsstelle seit 2001 fir die
Durchfiihrung administrativer Arbeiten sowie fiir die
Mitgliederverwaltung verantwortlich.

andrea.glaeser@itsmf.de

Renate Lahnstein

Renate Lahnstein ist seit Juli 2005 fuir das Marketing
im itSMF Deutschland eV. verantwortlich.

renate.lahnstein@itsmf.de ’




Anmeldung und Auskunft
itSMF Deutschland eV.

Mainzer LandstrafRe 176, D-60327 Frankfurt
Telefon +49 (0) 700 02 02 2001

Telefax +49 (0) 180 - 588 908 8167
www.itsmf.de/conference/index.asp
E-Mail: info@itsmf.de

Teilnahmegebihr 5. & 6. Dezember 2006
Euro 780,~ zzgl. MwsSt. fur Mitglieder

Euro 990,- zzgl. MwsSt. fiir Offentliche Verwaltung

Euro 1.200,~ zzgl. MwSt. fir Nichtmitglieder

5. oder 6. Dezember 2006

Euro 500, zzgl. MwsSt. furr Mitglieder

Euro 630,- zzgl. MwsSt. fir Offentliche Verwaltung
Euro 750,— zzgl. MwsSt. fiir Nichtmitglieder

Pre-Workshop am 4. Dezember 2006

Euro 200, zzgl. MwsSt. fuir Mitglieder

Euro 300,- zzgl. MwsSt. furr Offentliche Verwaltung

Euro 400~ zzgl. MwSt. fir Nichtmitglieder

In der Teilnahmegebiihr sind Tagungsunterlagen, Mittagessen,
Pausengetranke sowie die Abendveranstaltung inkl. Abendessen
enthalten. Die Anmeldebestatigung und Rechnung senden wir hnen
nach Eingang Ihrer Anmeldung zu. Der Rechnungsbetrag ist sofort,
auf jeden Fall aber vor Veranstaltungsbeginn fallig.

Frihbucherbonus

Bei Anmeldung bis zum 30. September gewahren wir einen
ermafigten Preis von

Euro 650,~ zzgl. MwSt. fur Mitglieder

Euro 825,- zzgl. MwsSt. fir Offentliche Verwaltung
Euro1000,~ zzgl. MwsSt. fuir Nichtmitglieder

Veranstaltungsort
Kultur & Kongresszentrum Liederhalle (KKL)
Berliner Platz 1 - 3, 70174 Stuttgart

Hotel

Kongressteilnehmern bieten wir die Moglichkeit, Zimmer aus

einem reservierten Kontingent (solange verflighar) zum er-

mafigten Preis von Euro 139,~ bis zum 30.9. direkt beim Hotel

zu buchen. Das Maritim ist an das KKL angeschlossen.

Kontakt:

Maritim Stuttgart, Tel. 0711 - 942-1210 “‘

Kennwort: itSMF 2006
Hotel Stuttgart
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i Sc aBe/
Anlieferung Biihne Beethoven-Saal/Verwaltung
Kiinstlereingang Beethoven-Saal
Eingang Bar ,La Maison”
Eingang ,Platz der deutschen Einheit”
Eingang ,Robert-Bosch-Platz"
Anlieferung Biihne/Kiinstlereing Hegel/Schiller-Saal

10 Anlieferung Foyer Hegel/Schiller-Saal
11 Stellplatz U-Wagen



Anmeldeformular FAX +49 (0)180 - 588 908 8167

online Anmeldung: www.itsmf.de

Kongress ,,Stabilitdt & Dynamik“
[] 5-und 6. Dezember

[] 5.Dezember

[[] 6.Dezember Name

[] mitglied im itsmF*

[] Mitglied bei ISACA (German Chapter)* Vorname
[[] mitglied bei PMI (Frankfurt Chapter)*
*hier gelten die Teilnahmegebihren ,Mitglieder” Fi
irma
Pre-Workshops 4. Dezember
Die Teilnahme ist nur an einem Workshop und nurin
Branche

Verbindung mit der Kongressanmeldung moglich.
|:| ITIL/COBIT - Schnittstellenmanagement

|:| ITIL in der Offentlichen Verwaltung Abteilung
[[] The Challenge of Egypt

[] Business Continuity Management Position

I:l Assessments als Basis fiir die Optimierung
von IT Service Prozessen

Strae / Postfach
[] 17 Service Management Reifegrad

I:l IT Change Governance und Application

Management nach ITIL PLZ/Ort

|:| ITSM und ROI - Gibt es einen Business Case
fiir die Einfiihrung von Best Practice IT Telefon / FAX
Prozessmodellen?

|:| ich nehme an der Abendveranstaltung teil. E-Mail
Die Teilnahme ist in der Teilnahmegeblhr enthalten und nur
in Verbindung mit der Kongressanmeldung maoglich.

Eine Begleitperson kann fir zus.100€ teilnehmen .
Rechnungsanschrift (falls abweichend von o.g.)

Name Begleitperson

|:| Ich bin damit einverstanden, in die Teilnehmerliste
aufgenommen zu werden.

|:| Ich méchte Mitglied des itSMF Deutschland eV. werden.

Rucktritt: Bitte nehmen Sie lhre Stornierung schriftlich vor. Bis einen
Monat vor der Veranstaltung entstehen flr Sie keine Kosten, bis zwei
Wochen vorher berechnen wir 50% des Veranstaltungspreises. Danach
oder bei Nichterscheinen am Veranstaltungstag wird die volle Geblihr
in Rechnung gestellt. Sie kdnnen jedoch eine Ersatzperson benennen. Datum Unterschrift

itSMF Deutschland eV.

°
Mainzer LandstraRRe 176
60327 Frankfurt l

Tel. 0700 - 0202 2001 IT Service Management Forum®

info@itsmf.de Deutschland e.V.
www.itsmf.de





