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Sehr geehrte Damen und Herren,

wir laden Sie herzlich ein, in Ihrer ITSM-Community auf dem dies-
jährigen itSMF Jahreskongress aktuelle und zukunftsweisende Fra-
gestellungen zu diskutieren. Der itSMF Kongress wuchs jedes Jahr. 
2006 trafen sich mehr als 400 Teilnehmer und über 40 Aussteller. 
Unser hochrangig besetztes Programmteam hat für den diesjäh-
rigen Kongress sehr interessante Vorträge und Pre-Workshops 
ausgewählt. Das Motto „IT changes – change IT“ ist das Leitbild 
für den Kongress und umfasst die aktuellen Diskussionen um ITIL 
Version 3 genauso wie den Erfahrungsaustausch zu bereits im-
plementierten ITIL Projekten wie den Blick auf Cobit, CMMI und 
andere Frameworks. 
Hochkarätige Keynote Speaker und Referenten aus Forschung und 
Praxis bieten aktuelle Inhalte zu den Themenschwerpunkten
 
	 	IT-Industrialisierung
	 	 IT-Business-Integration
	 	 Reifegrad und Zertifizierung
	 	 ITSM in der Praxis

Partizipieren Sie gemeinsam mit Kolleginnen und Kollegen aus der 
ITSM Community an 
	  10 Pre-Workshops zum Einstieg in die Themen, die bereits am 	
		  Montag, den 3.12.2007 starten 
	  4 parallelen Streams mit aktuellen Themenschwerpunkten  
		  verteilt über die beiden Kongresstage
	  den Erfahrungen von 6 international anerkannten ITSM– 
		  Experten als Keynote Speaker
	 	den Einschätzungen der itSMF-Beiräte zu aktuellen ITSM- 
		  Trends
	  einer umfangreichen Präsenz von über 40 Ausstellern und 
		  Sponsoren
	  einer Fachausstellung, die einen Querschnitt über verschie- 
		  dene ITSM-Bereiche, Software, Training, Bücher und Beratung  
		  zeigt und Raum für das Networking und einen erfolgreichen 
		  Erfahrungsaustausch bietet.

Die Keynote-Präsentationen werden überwiegend in Form eines 
offenen Dialogs zwischen den beteiligten Referenten präsentiert 
und versprechen spannende Impulse.

Dies alles erwartet Sie in angenehmer, entspannter Atmosphäre 
im Estrel Center Berlin – Europas größtem Convention-, Entertain-
ment- und Hotel-Komplex. Lassen Sie sich nicht die einmalige Ge-
legenheit entgehen, mit Experten aus Forschung und Praxis sowie 
mit Fachkollegen die drängenden Fragen des ITSM zu diskutieren. 

Wir freuen uns, Sie auf dem itSMF Jahreskongress im Dezember in 
Berlin persönlich begrüßen zu können.

Ihr Vorstand des itSMF Deutschland e.V.
.

itSMF Jahreskongress 2007
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IT changes – Die Änderungsanforderungen an die IT können 
umschrieben werden mit
	 	Kundenorientierung 
		  („Produktisierung von IT Dienstleistungen“)
	 	Prozessorientierung (Reorganisation der 
		  Produktion von IT-Leistungen)
	 	Architekturorientierung (Modularisierung von 		
		  IT-Infrastrukturen und IT-Dienstleistungen)
	 	sich ändernde Anforderungen an Kenntnisse und
		  Fähigkeiten des IT-Personals

change IT – Entwicklungen für die geänderten Anforde-
rungen müssen neben Infrastrukturanpassungen vor allem 
über ein geeignetes IT Service Management erfolgen – wie 
es beispielsweise mit ITIL Version 3 definiert ist.

Der diesjährige itSMF Jahreskongress wird den Dialog zu 
diesen Themen ermöglichen und fördern. Vor dem Hinter-
grund der mit ITIL Version 3 verbundenen strategischen 
Positionierung des IT Service Managements sind neben 
IT Service Management Professionals explizit Vertreter 
der Unternehmensführung und Führungskräfte aus den  
Anwenderbereichen angesprochen.

	 	Profitieren Sie als Kongressteilnehmer von Anwen- 
		  dungserfahrungen, die namhafte Unternehmen im 
		  Umgang mit den dargestellten Themen gemacht 
		  haben.

	 	Tragen Sie mit Ihren Erfahrungen zur Weiterent- 
		  wicklung von Lösungen und damit zur Positionie- 
		  rung des IT Service Managements bei.

Keynotes zur aktuellen Diskussion um die IT-Industriali-
sierung, zu der von ITIL Version 3 geforderten IT-Business- 
Integration, praxisorientierte Lösungen zur Bestimmung 
der Reifegrade von IT Service Management-Prozessen und 
zur Zertifizierung des IT-Betriebs sowie eine Vielzahl von 
vertiefenden Praxisberichten inklusive erster Erfahrungen 
der Umsetzung von ITIL Version 3 runden das Programm ab.

IT changes - change IT!

IT changes – change IT!

Im Sinne der industriellen Evolution steht die IT noch ganz 
am Anfang. Der Wert  des IT Service Managements im Un-
ternehmen wird heute meist als „Critical Commodity“ ge-
sehen der Einfluss auf die Unternehmensstrategie ist gering. 
Ein engagiertes Service Management sieht sich aber als Wett-
bewerbsfaktor und Mitgestalter der Strategie des Unterneh-
mens. Als itSMF sind wir gefordert den Stellenwert auf Basis 
von Prozessen, Skills und Infrastrukturen neu zu definieren 
und zu gestalten. Changes in der IT sind nicht länger auf die 
IT beschränkt. 

Differenzierende Faktoren ergeben sich aus der Art und 
Weise, wie wir Veränderungsprozesse definieren, gestalten 
und umsetzen. Ausschlaggebend hierbei sind die beiden 
Dimensionen Wertschöpfung für das Unternehmen und 
Kosten/Nutzen. 

	 	Wertschöpfung vor allem im Hinblick auf die Unter-	
		  nehmensstrategie und deren Unterstützung und 
		  Gestaltung durch die IT.
	 	Kosten/Nutzen vor allem im Sinne der Effizienz: 
		  „Die IT muss das Richtige tun“.

Die Kriterien sind immer aus Sicht der internen oder exter-
nen Kunden zu sehen. Vor diesem Hintergrund ist darauf 
zu achten, dass sich die IT weder zu einem austauschbaren 
Commodity entwickelt, das nur über die Kosten beurteilt 
wird,  noch zu einem Produkt mit geringem Nutzen. 
Vergleichbare Anforderungen und Entwicklungen konnten 
unter dem Paradigma „Industrialisierung“ in den letzten 
Jahrzehnten in den unterschiedlichen Investitions- und 
Konsumgüterindustrien beobachtet werden. Als differen-
zierender Wettbewerbsfaktor hat sich in diesen Industrien 
die Möglichkeit zur „kundenindividuellen Massenfertigung“ 
(Mass Customization) herausgebildet: Kundenindividuelle 
Produkte und Leistungen werden zu Massenproduktions-
bedingungen hergestellt und geliefert.
Diesem Paradigmenwandel und den damit einherge-
henden Änderungen sind in zunehmendem Maße auch 
IT-Leistungen ausgesetzt: Die Interessenlage der IT-Orga-
nisationen geht vor diesem Hintergrund zunehmend in 
die Richtung, Projekte zur Unterstützung der Wachstums- 
strategien der Unternehmen umzusetzen.

Programmänderungen und -ergänzungen
finden Sie immer aktuell unter 

www.itsmf-events.de/kongresse/Kongress_2007
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M e s s e  u n d  A u s s t e l l u n g
Der itSMF Kongress wird auch dieses Jahr wieder durch eine 
Ausstellung von IT Service Management-Dienstleistern, 
Toolherstellern, Schulungs- und Beratungsunternehmen sowie  
Fachverlagen abgerundet. In der Ausstellung präsentieren rund 40 
Aussteller ihre Produkte und Leistungen und stehen den Teilneh-
mern für Demonstrationen und Diskussionen zur Verfügung. Die 
Mischung aus Ausstellungsständen, Bewirtungs- und Pausenzo-
nen schafft eine kommunikative Atmosphäre.

S p o n s o r e n
Wie auch in den vergangenen Jahren bieten wir Unternehmen die 
Möglichkeit,  sich als Sponsoren einem breiten Publikum zu präsentie-
ren. Sie haben damit das Recht, mit dem Logo des itSMF Deutschland 
e.V. und der Aussage Ihres Sponsorings für den itSMF Kongress 2007 
(Bsp.:„Sponsor  itSMF Kongress 2007“) auf Ihren Geschäftspapieren,  
Marketingmaterialien und auf Ihrer Homepage hinzuweisen. 
Wir bieten Ihnen zwei Sponsoring-Pakete, deren Leistungs- 
umfang Sie der Sponsoren-Information entnehmen können. 

Unter: www.itsmf-events.de/kongresse/Kongress_2007 können 
Sie sich die Aussteller- und Sponsoren-Informationen herunterla-
den oder Sie fordern sie per E- Mail (info@itsmf.de) an.

A u s s t e l l e r  2 0 0 7

Der itSMF Kongress 2007 bietet das deutschlandweit größte 
Forum, um sich mit Fachkollegen zu den aktuellen Themen 
des IT Service Managements auszutauschen.

F a k t e n
►	 40 Aussteller 
►	 mehr als 400 Teilnehmer
►	 10 Pre-Workshops
►	 über 30 Fachvorträge

Zielgruppen
►	 CIOs, IT-Management
►	 Organisations- und Projektleiter
►	 IT Service Manager
►	 IT Fachleute aus der Öffentlichen Verwaltung

K o n g r e s s t e i l n e h m e r  ( 2 0 0 6 )

Berufsgruppen
Unternehmensführung	 8%
IT Management	1 6%
Organisations- u. Projektleitung	 4%
IT Service Management	 23%
Beratung	 29%
Sonstige	 20%

 
Branchen

Öffentliche Verwaltung	 9%
Informationstechnik/Telekommunikation	 21%
Handel-, Kredit- und Versicherungsgewerbe	1 0%
Software-/Systemhaus	1 3%
Dienstleistungsunternehmen	 35%
Verarbeitendes und produzierndes Gewerbe, 	1 0%
chemische/pharmazeutische Industrie
Sonstige	 2%

Bewertung der Veranstaltung
Kontaktmöglichkeiten	 2,2
Themen	1 ,4
Ausstellung	 2,2
Verwertbarkeit	 2,0

► Adlon Datenverarbeitung GmbH
► ASG GmbH & Co. KG
► Axios Systems GmbH
► BOC Informations Technologies 	
	 Consulting
► Compuware GmbH 
► dpunkt.verlag GmbH
► DQS GmbH
► Efecte
► exagon GmbH
► FNT GmbH
► Glenfis AG
► Hewlett Packard GmbH
► HiSolutions AG
► Hypersoft
► IBM Deutschland GmbH
► IB Service Management Gate
► iET Solutions GmbH

► itp commerce ltd.
► itSMF Deutschland e.V.
► ITSM Consulting AG
► Managed Objects GmbH
► Masters Consulting GmbH
► Maxpert AG 
► MKS GmbH
► NorCom Information Technology AG
► Numara Software Deutschland 	
	 DACH AG
► Oblicore
► OMNINET
► Q TO BE GmbH & Co. KG
► Quest Software GmbH
► Serview
► Syscovery AG
► TÜV Süd
► TÜV Informationstechnik GmbH
► USU AG
► van Haren PublishingStand November 2007
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I T- I n d u s t r i a l i s i e r u n g
Nachdem die IT in den vergangenen Jahren einen 
wichtigen Beitrag zur Industrialisierung vieler Unter-
nehmensbereiche geleistet hat, rückt sie zunehmend 

selbst ins Interesse einer Industrialisierungsdiskussion. In ersten 
Ansätzen werden klassische Konzepte der Fertigungsindustrie auf 
das Informationsmanagement übertragen. Eine Automatisierung 
und Standardisierung von IT-Produkten, IT-Prozessen und IT-Ser-
vices auf der Basis von Plattformstrategien, Servicekomponenten 
und –modulen sowie die damit geforderte kontinuierliche Ver-
besserung, Mess- und Steuerbarkeit sind neben den geeigneten 
Sourcing-Strategien die aktuellen Ansatzpunkte zur Umsetzung 
der IT-Industrialisierung.

I T- B u s i n e s s - I n t e g r a t i o n
Das seit Jahren geforderte IT-Business- 
Alignment wird mit den aktuellen Anforderungen an 
das IT Service Management, wie sie beispielsweise 
in ITIL Version 3 formuliert sind, deutlich in Richtung  

IT-Business-Integration weiter entwickelt. Demnach ist es nicht 
mehr ausreichend, dass die IT das Business optimal unterstützt, 
sondern der IT wird mit diesem Ansatz die Aufgabe übertragen, 
durch geeignete Konzepte das Business zu treiben. Die damit  
einhergehende Diskussion um den Wertbeitrag der IT zum Kern-
geschäft der Unternehmen stellt heute noch viele IT-Professi-
onals und IT-Organisationen vor bislang unbekannte Heraus- 
forderungen. Basis für eine erfolgreiche IT-Business-Integration ist 
dabei das wechselseitige Verständnis zwischen IT und Fachberei-
chen über die Anforderungen und die Leistungsfähigkeit.

R e i f e g r a d  u n d  Z e r t i f i z i e r u n g
Die objektiv messbare Transparenz der Leistungs- 
fähigkeit und Kosten von IT-Prozessen ist die Voraus-
setzung für deren unternehmensinterne und unter- 
nehmensübergreifende Positionierung und Ver- 

gleichbarkeit. Neben einer durch internationale Standards initiier-
ten Zertifizierung von IT-Organisationen (z.B. ISO 20000) rückt die  
Beurteilung der eigenen Leistungsfähigkeit einer IT-Organisation 
im Sinne einer Reifegradbestimmung (Maturity) und die daraus 
abzuleitenden Entwicklungspotenziale (Capability) zunehmend 
in das Interesse der IT-Verantwortlichen. Hier gilt es – im Sinne 
von Best Practices – bestehende Ansätze wie beispielsweise die 
Reifegradbestimmung mit CMMI auf die IT-Prozesse anzuwen-
den. Daneben stellt sich die Frage, inwieweit Zertifizierungsauf-
wendungen tatsächlich nachhaltig zu einer Verbesserung der 
Leistungsfähigkeit der IT beitragen können und damit die ent-
stehenden Zertifizierungskosten zu rechtfertigen sind. Hierzu 
sind Erfahrungsberichte von Unternehmen, die Zertifizierungs- 
prozesse angestoßen bzw. bereits durchlaufen haben, von  
hohem Interesse für die ITSM-Community. 

I T S M  i n  d e r  P r a x i s
„Von Erfahrungen lernen“ ist das Motto dieses  
Kongress-Streams. In Berichten aus konkreten ITSM-

Projekten wird über typische Erfolgsfaktoren ebenso wie 
über Hürden und Fallstricke berichtet und die Übertragbar-

keit der jeweiligen Erfahrungen diskutiert. Hierzu zählen neben 
den aus ITIL Version 2 bekannten ITSM-Disziplinen auch schon 
erste Umsetzungsberichte über den Umgang mit den Anforde-
rungen aus ITIL Version 3.
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Pre-Workshop 1 Crash-Kurs ITIL V3
Björn Hinrichs, itSMF Deutschland e.V.

Pre-Workshop 2 SLA-Verträge und Controlling in der Öffent-
lichen Verwaltung
Jürgen Breithaupt, INFORA GmbH
Günter Job, Adlon Datenverarbeitung GmbH

Pre-Workshop 3 TVIT: Total Value of IT – 
Wertbeitrag der IT zum Geschäftserfolg
Dr. Dirk Heiss, Gartner Deutschland GmbH

Pre-Workshop 4 IT changes - change IT! - Vorteile der Projekt-
managementmethode PRINCE2TM  
Ralf Asche,  
Ingenieurbüro Service Management Gate  
Wolfgang Behrendt,  
selbständiger Berater, Trainer, Coach

Pre-Workshop 5 IT-Services industriell produzieren. 
Wie geht das? 
Stephan Fischli, itp-commerce ltd;  
Josef Dold, IT ECONOMY DOLD

Pre-Workshop 6 CMMI-ITIL - ITIL als Teil der CMMI-Familie
Malte Foegen, Alfred Olbrich, 
wibas IT Maturity Services GmbH

Pre-Workshop 7 Qualitätsmanagement nach ITIL: 
Continual Service Improvement 
Thomas Hartmann, Fredrik Strietz
ITSM Consulting AG

Pre-Workshop 8 Business Process Management und ITIL
Rainer Heck, PricewaterhouseCoopers AG
Dr. Thomas Dressler, Knowledge Hub GmbH
Michael Dierks, IDS Scheer AG
Christian Herzog, IDS Scheer AG

Pre-Workshop 9 Serviceerbringung –  Von der Spezifikation 
bis zur Abrechnung
Paul G. Huppertz, 
Avanade Deutschland GmbH

Pre-Workshop 10 People Changing - Change People - 
Veränderungen brauchen Lösungen
Jörg Unterberger, Hewlett Packard GmbH

P r e - Wo r k s h o p s 
9 . 3 0  -  1 7. 0 0  U h r

In ganztägigen Workshops am Tag vor dem Kongress werden Spe-
zialthemen unter der Leitung von anerkannten Fachleuten in über-
schaubaren Arbeitsgruppen vertieft. Die Teilnehmer haben zudem 
die Gelegenheit außerhalb von betrieblichen Strukturen die The-
men gemeinsam mit Fachkollegen offen zu diskutieren.

Pre-Workshop 1
Crash-Kurs ITIL V3

Pre-Workshop 2
SLA-Verträge und Controlling in der Öffentlichen Verwaltung

Zielgruppe 
► CIO, IT-Leiter
► IT-Entscheider
► Prozessmanager
► IT-Consultant
► Projektleiter

Auf allen Ebenen der Öffentlichen Verwaltung (Bund, Land, Kommunen) 
wurden in den letzten Jahren die Weichen zur Konsolidierung der 
IT gelegt. Neben den technischen Herausforderungen müssen 
auch organisatorische Rahmenbedingungen gelöst werden. Ein 
kritischer Erfolgsfaktor ist der Aufbau einer strukturierten, steuer-
baren Kunden-/Dienstleisterbeziehung. Grundvoraussetzung ist 
die Entwicklung eines einheitlichen Verständnisses des Begriffes 
„Service“. Die Anforderungen der Kunden (Behörden, Kommunen) 
an die IT Services müssen formuliert und mit dem IT-Dienstleister 
abgestimmt sein. Auf dieser Basis der Service Level Agreements 
erfolgt die Steuerung der IT Services durch den IT-Dienstleister in 
Richtung interne IT-Bereiche, zugeordnete Dienstleister (Rechen-
zentren) oder externe Dienstleister. Dieser Prozess wird durch ein 
aktives Controlling der IT Services sichergestellt. Der Pre-Workshop 
führt in die Gesamtzusammenhänge des SLM ein. Dabei werden 
auch die neuen praxisnahen, konkreten Ansätze von ITIL V3 erläu-
tert. Anhand eines Praxisbeispiels erfolgt dann die Präzisierung in 
Form eines Service Level Agreements (SLA). Im zweiten Teil werden 
Möglichkeiten der Kontrolle der vereinbarten IT Services durch IT-
Kennzahlen erarbeitet.  Der Workshop befähigt die Teilnehmer, die 
zentralen Komponenten des SLM aktiv zu gestalten und aufzubauen, 
um eine Kunden-/Dienstleisterbeziehung auf „gleicher Augen-
höhe“ zu realisieren.
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Montag, 03. Dezember 2007

Pre-Workshop 4
Benefit von PRINCE2TM 
Vorteile der Projektmanagementmethode PRINCE2TM

Zielgruppe
► CIO
► Lenkungsausschuss-Mitglieder
► Qualitätssicherungsbeauftragte 
► Projekt- und Team-Manager
► IT-Entscheider 
► IT-Consultant

Nur 28 von 100 Projekten sind erfolgreich
Die Statistik des jährlich publizierten „Chaos Report“ der Standish 
Group, welche im Laufe der letzten Jahre über 30.000 Projekte in der IT 
untersucht hat, machte in der Vergangenheit folgende Feststellung:
23% aller IT-Projekte wurden frühzeitig abgebrochen.
49% aller IT-Projekte überschritten die Kosten, wurden nicht ter-
mingerecht abgeliefert oder erfüllten den bestellten Lieferumfang 
nicht.
Die Faktoren, die laut der Standish Group zum Projekterfolg füh-
ren, sind:
	
	 ►	Managementunterstützung
	 ►	Einbezug des Kunden
	 ►	Erfahrene Projektleiter
	 ►	Klarer Business Case
	 ►	Minimierter Projektumfang	
	 ►	Formales Projektmanagementvorgehen
	 ►	Standardisierte Infrastruktur

Der Pre-Workshop 4 hat es sich zur Aufgabe gemacht die genann-
ten Punkte des „Chaos Report“ aufzugreifen und die Frage zu be-
antworten, wie PRINCE2TM mit den genannten Faktoren umgeht, 
bzw. wie die Projektmanagementmethode PRINCE2TM sicherstellt, 
dass das Projektziel erfolgreich erreicht werden kann.

Pre-Workshop 3
TVIT: Total Value of IT – Wertbeitrag der IT zum Geschäftserfolg

Zielgruppe
► 	Entscheider, Teamleiter und Projektleiter der IT-Organisation, die 	
	 für die Qualität und das Management der IT-Services  verantwort- 
	 lich zeichnen,
► 	Projektmitglieder aus IT-Service Management / ITIL-Projekten, die 	
	 den Nutzen von ITIL-Compliance und der Einführung von IT Ser- 
	 vice Management und ITIL begründen müssen. 

Das IT-Prozessmodell ITIL hat sich als Standard Rahmenwerk im 
IT-Betrieb etabliert. Zahlreiche Unternehmen setzen ITIL als Basis 
für ein integriertes IT Service Management ein oder planen zumin-
dest die Umsetzung dieses Best Practice Rahmenwerks in ihrer IT. 
Eine häufig gestellte Frage ist jedoch die nach dem quantifizier-
baren Geschäftsnutzen einer solchen Initiative – nach dem „Busi-
ness Case für ITSM“.
Ausgehend vom ITIL-Prozessmodell und verschiedener Ausgestal-
tungen im Sinne eines IT Service Management Rahmenwerks so-
wie einer standardisierten Benchmarking-Vorgehensweise wurde 
mit TVIT eine Methodik entwickelt, die Aussagen über den erwar-
teten und realisierten monetären Nutzen einer IT Service Manage-
ment Initiative ermöglicht. Diese quantitative Bewertung soll da-
bei sowohl für die Prognose von zu erwartenden Einsparungen im 
Sinne eines Business Case (Kosten- bzw. Ressourceneinsparungen) 
als auch für die laufende Nachverfolgung bei der Implementie-
rung und Optimierung eines ITSM dienen.
Der Pre-Workshop bereitet die IT-Organisation auf die Analyse vor, 
definiert in Abstimmung zwischen den Vertretern der IT-Organisa-
tion und dem Consultant der Analyse die Zielsetzung, den Umfang, 
die Durchführung und den zeitlichen Rahmen. Hierzu werden die 
für die spezifische Kunden-IT-Organisation relevanten Inhalte und 
die Vorgehensweise dargestellt. Dabei werden die notwendigen 
Erhebungen und Assessments berücksichtigt und die generelle 
Simulationsmethodik erarbeitet.

Folgende Aspekte sind Inhalte des Pre-Workshops:

	 ►	Vorstellung der Kooperation Gartner &  itSMF
	 ►	Erläuterung der Methodik und der zugrunde liegenden Verfahren
	 ►	Durchsprache des notwendigen Erhebungsumfangs
	 ►	Festlegung des Untersuchungs-Scopes
	 ►	Definition der Rahmenbedingungen für die Durchführung

Die Teilnehmer an dem Pre-Workshop erlangen damit umfang-
reiche Kenntnisse über die Methodik der Analyse, die notwendige 
Situationsaufnahme, die möglichen Ergebnisse (Form und Um-
fang) und deren Bewertung sowie weiteren Verwendung.
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Pre-Workshop 5
IT Services industriell produzieren – wie geht das?

Zielgruppe 
► IT-Leiter, 
► IT-Entscheider, 
► Prozessmanager, 
► IT-Consultant

Um in einem wettbewerbsintensiven Markt zu bestehen, müssen 
IT-Dienstleister ihre Services auf einem höheren Produktivitäts-, 
Effizienz- und Rentabilitätsniveau erbringen können. Stellhebel für 
den Erfolg sind: Ganzheitliche Betrachtung, modulare Architek-
turen, Qualitätskonzepte, marktorientiertes Absatzportfolio und 
Konzentration auf Kernkompetenzen.
Diese typischen Merkmale einer Industrialisierung sichern den 
IT-Serviceanbietern auf der einen Seite eine hohe Wiederverwend- 
barkeit, auf der anderen Seite ermöglicht sie eine vereinfachte 
Skalierung und letztlich eine höhere Wirtschaftlichkeit. Die  
Industrialisierung stellt gleichzeitig weitere Anforderungen an die 
IT-Dienstleister: Die Leistung muss für den Kunden transparent, 
messbar und kostenorientiert dargestellt werden. 
Die Moderatoren werden Essentials der IT-Industrialisierung  
vorstellen und erläutern. An praktischen Arbeiten und Live-Demos 
wird die Thematik vertieft, mit konkreten Beispielen „greifbar“  
gemacht. Die Teilnehmer erhalten alle Workshop-Unterlagen, die 
Visualisierung der praktischen Arbeit und eine Live-Demo.

Pre-Workshop 6
CMMI-ITIL - ITIL als Teil der CMMI-Familie

Zielgruppe 
► CIO 
► IT-Leiter
► IT-Entscheider
► Prozessmanager
► IT-Consultant
► Projektleiter

Dieser Pre-Workshop führt in das Referenzmodell CMMI-ITIL ein: 
Lernen Sie das Modell, seine Struktur und seine Inhalte kennen. 
Teilnehmer erhalten ein wibas-Poster. Mit dem beliebten CMMI-
ITIL-Browser und einem Ausdruck des CMMI-ITIL-Buchs gehen wir 
im Detail auf die Inhalte von CMMI-ITIL ein.
CMMI-ITIL integriert die international anerkannten Standards 
CMMI und ITIL in eine gemeinsame Struktur. Damit werden nicht 
nur bewährte Praktiken kombiniert, sondern CMMI-ITIL bietet  
darüber hinaus Investitionssicherheit für Organisationen, die heute 
bereits ITIL oder CMMI nutzen. CMMI-ITIL ist eine CMMI-Kon- 

Pre-Workshops

stellation, die von der OGC und dem SEI autorisiert wurde. Wenn 
Sie sich für CMMI-ITIL entscheiden, entscheiden Sie sich für ITIL 
– und gewinnen die Stärken von CMMI hinzu. Die Inhalte der ITIL- 
Bücher Service Support und Service Delivery wurden in der CMMI- 
typischen Formatierung umgesetzt und können so nahtlos mit 
den anderen CMMI-Elementen genutzt werden. Durch die Kombi-
nation von ITIL und CMMI können sich IT-Betrieb und IT-Entwick-
lung gemeinsam verbessern – auf der Basis einer durchgängigen, 
gemeinsamen Sprache. Darüber hinaus zeigt CMMI-ITIL Schnitt-
stellen zwischen IT-Betrieb und IT-Entwicklung auf und ermöglicht 
ein gegenseitiges Verständnis der jeweiligen Tätigkeiten. IT-Betrieb 
und IT-Entwicklung können so zusammen ihre Leistung ver- 
bessern und eine größere Transparenz schaffen. CMMI-ITIL macht 
objektive Assessments nach dem bewährten und standardisierten 
SCAMPI-Verfahren möglich. Dadurch können Fortschritte in der 
Verbesserung aufgezeigt und durch ein anerkanntes Assessment 
nach außen dargestellt werden. Zur Unterstützung einer schritt-
weisen Verbesserung des IT-Betriebs definiert CMMI-ITIL typische 
Entwicklungsstufen, die Maturity Levels und Capability Levels. 

Pre-Workshop 7 
Qualitätsmanagement nach ITIL – 
Continual Service Improvement

Zielgruppe 
► CIO 
► IT-Leiter 
► IT-Entscheider
► Projektleiter

In der ITIL V3 wird die außerordentliche Wichtigkeit des Themas 
Qualitätsmanagement in Form des Continual Service Improve-
ment-Buches noch einmal eindeutig unterstrichen. In diesem 
Seminar zeigen Ihnen die Experten der ITSM Consulting AG  
effiziente, praxiserprobte Wege und Möglichkeiten auf, Ihrer  
Herausforderung - Prozessqualität messbar zu machen, zu  
belegen und Optimierungsansätze abzuleiten - gerecht zu werden. 
Hierbei steht eine prozessübergreifende Sichtweise und Steue-
rung, d.h. ein ganzheitlicher Ansatz im Fokus, der auch das Zusam-
menspiel zwischen Mensch, Prozess und Technologie betrachtet. 
Durch den intensiven Workshop-Charakter dieses Seminars erleben 
Sie den neuen Lifecycle-Gedanken nach ITIL, wie ein gelebter KVP 
aussieht und wie auch Ihr Unternehmen den Weg von quantita-
tiven zu qualitativen Kennzahlen gehen kann. Wir zeigen Ihnen, 
wie Sie, auch auf Basis eines bereits bestehenden QM-Modells, 
ein nachhaltiges Qualitätsmanagement nach ITIL in Ihre Prozesse  
implementieren!  
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In diesem Worksshop lernen Sie alles Wissenswerte über:
	 ►	Die Unterschiede zwischen CSIP und ISO
	 ►	Die Implementierung und Steuerung 
		  prozessübergreifender KVPs 
	 ►	Das Zusammenspiel zwischen Mensch, Prozess und Technologie
	 ►	Die Unterschiede von CSIP zu SIP (SLM) 
	 ►	Der Lifecycle-Gedanke nach ITIL V3 und wie dieser den  
		  CSIP-Gedanken unterstützt. 
	 ►	Die Beschreibung von KVPs mit Aktivitäten
	 ►	Die Lösung Ihrer Herausforderung: Prozessqualität messbar 	
		  machen und Ansatzpunkte zur Optimierung generieren
	 ►	Den Weg von quantitativen zu qualitativen Kennzahlen

Pre-Workshop 8
Business Process Management und ITIL

Zielgruppe 
► CIO 
► IT-Leiter 
► IT-Entscheider 
► Projektleiter

	 ►	Was ist Business Process Management?
	 ►	Wesentliche Elemente und Methoden 
	 ►	Business Case “Prozesslandkarte” 
	 ►	Das itSMF Deutschland ITIL Referenzmodell 
	 ►	Business Case „Der Weg zum itSMF Referenzmodell“
	 ►	Resumee des AK Operational Service Management
	 ►	Diskussion

Pre-Workshop 9
Serviceerbringung – 
von der Spezifikation bis zur Abrechnung

Zielgruppe 
► IT-Leiter
► IT-Entscheider 
► Service Manager
► IT-Consultant

Spätestens dann, wenn alle ITIL-Prozesse implementiert sind und 
praktiziert werden, stellt sich die Frage, ob sie tatsächlich eine 
verlässliche, effiziente und wirtschaftliche Serviceerbringung be-
wirken. Um das zu überprüfen, müssen die Services so beschrie-
ben sein, dass ihre Erbringung objektiv festgestellt und gemessen 
werden kann. Zudem müssen die Kosten für die Serviceerbringung 

sachgerecht ermittelt werden.
Ausgehend von einer grundlegenden Definition des Servicebe-
griffs wird in diesem Pre-Workshop eine Methode zur eindeutigen 
und vollständigen Servicespezifikation mit zwölf Standardattribu-
ten erläutert. Diese Servicespezifikation ist die Grundlage für die 
	 ►	Abschätzung des absehbaren Servicebedarfs
	 ►	Ermittlung der erforderlichen Serviceerbringungskapazitäten
	 ►	Ermittlung von konstitutiven Servicebeiträgen
	 ►	Konzipierung und Steuerung der Service Supply Chain
	 ►	das Service Delivery Monitoring
	 ►	Abrechnung der erbrachten Servicevolumina
	 ►	durchgängige Servicekostenrechnung

Die Teilnehmer dieses Workshops lernen all diese Elemente im 
Rahmen eines innovativen und durchgängigen Konzepts für die 
Serviceerbringung kennen und verfügen zum Schluss über die 
Grundlagen für dessen Anwendung.

Pre-Workshop 10
People Changing - Change People - Veränderungen brauchen Lösungen
Simulationen unterstützen Änderungsprozesse bei Mitarbeitern. 
Erleben Sie eine ITIL V3 basierende Simulation.  

Zielgruppe 
► CIO
► IT-Leiter
► IT-Entscheider 
► Projektleiter

Ihre Mitarbeiter bei Veränderungsprozessen mitzunehmen und 
nicht zu verlieren ist ein größerer Erfolgsfaktor denn je.
Neben anderen „Management of Change“ Methoden unterstüt-
zen erlebte Simulationen diese notwendigen Änderungsprozesse 
und machen sie greifbar und transparent.

In diesem Worksshop lernen Sie:
►	Wie neue Aspekte von ITIL V3 im Rahmen einer Simulation adres- 
	 siert werden.
►	Wie dieses Werkzeug erfolgreich in Ihre Projekte integriert wer- 
	 den kann.
►	Wie Erlebnis und Spaß Motivationsgewinn garantieren. 
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ab 8:00 Registrierung / Eröffnung der Ausstellung

Kennenlernen bei Kaffee

Plenum 
9:00- 9:15 Eröffnung des Kongresses 

Begrüßung der Teilnehmer und Einführung in den Kongress
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

9:15-10:00 IT-Prozessverbesserungen erfolgreich umsetzen
►	Prozess(re)organisation: eine Voraussetzung der  
IT-Industrialisierung
►Management des Wandels im IT-Umfeld
►Co-Evolution von Kunden und Lieferanten im Wert-
schöpfungsnetz: Bedeutung der Vernetzungskompetenz
Prof. Dr. Helmut Krcmar, (TU München)

10:00 -10:30 Pause
10:30 -11:30 Aus dem Alltag eines CIO - Stellenwert ITSM, 

Perspektiven und Barrieren der Umsetzung

► Das Zusammenspiel von IT-Strategie und ITSM
► Wachstum, Innovation und Globalisierung gestalten
► Das Maß der Dinge finden
► Herausforderungen bei der Reorganisation
► Erreichtes und nächste Schritte
Hans-Joachim Diercks, (CIO/IDS Scheer AG)

Klaus Straub, (CIO/Audi AG)

11:30-12:30 Ergebnisse aus den Arbeitskreisen des itSMF 
► OSM,  Rainer Heck
► Unternehmenszertifizierung,  Christian Lasch
► ITIL/COBIT, Jürgen Groß
► ITIL in der Öffentlichen Verwaltung, Günter Job 
► ITSM und ROI, Dr. Dirk Heiss
► Publikationen, Björn Hinrichs

12:30-14:15 Mittagspause
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Stream 2 - 
IT-Industrialisierung
Moderation: Prof. Dr. Susanne Strahringer

D I E N S T A G   -            0 4 . D e z e m b e r  2 0 0 7

Stream 3 - 
Reifegrad und Zertifizierung
Moderation: Hans-Jürgen Passlack

ISO
20000

Stream 1 - 
IT-Business-Integration
Moderation: Hans-Joachim Diercks

14:15 -
15:00

Sponsorenvortrag 1 
SOX und FDA Compliance durch Prozess-Optimierung und Tool-
Einführung
► Identifikation, Design, Strukturierung und Optimierung der Prozesse  
► Integration der IT-Mitarbeiter in Planung, Einführung und Schulung
► Überführung der Prozesse in das Tool BMC Servicedesk Express
Teniz, Michael (Adlon Datenverarbeitung GmbH)

14:15 -
15:00

Sponsorenvortrag 2
Die Service Management Strategie der IBM
► Einblick in die Service Management-Lösung er IBM
► strategische Zielsetzungen, Architektur und Funktionen
► Einklang zwischen klassischen Service Management-Lösungen 
mit Asset Management-Lösungen aus dem  IT und non-IT Umfeld 
Brokmann, Michael (IBM Deutschland GmbH)

14:15 -
15:00

Sponsorenvortrag 3
(Numara Software Deutschland DACH AG)

14:15 -
15:00

Economies of Automation - Automatisierung im IT-Betrieb durch 
die Weiterentwicklung der ITIL-Prozesse
Hans-Christian Boos (arago Institut für komplexes Datenmanagement AG)
►ITIL als Basis für die Automatisierung 
►Die Grenzen von ITIL 
►Datenerfassung u. Monitoring als Grundlage für eine Automatisierung 
►Durchführung und Einbindung von Automatisierung in ein ITIL 
Prozessmodell 

15:05-
15:50

Vom IT-Technikangebot zu business-orientierten Services
► Definition von Kundenservices; Vorgehen, Aufbau und Inhalte
► Vom Service zur Leistungsbeschreibung
► Der Servicekatalog: Brücke zw. Kundenservice und IT
► Reaktionen der Mitarbeiter und Kunden
Buhl, Ullrike / Mittasch, Angelika  
(FCS-Consulting & Training GmbH&Co. KG / voestalpine IT GmbH, 
Österreich)

15:05-
15:50

Business Solution Industrialisierung
► Zentralisierte „Rechnungswesenfähigkeit“ -
Ein integrierter Service Management-Ansatz in einem  
internationalen Handelskonzern.
► Industrielle Produktion der Dienstleistung: Eine Prozesskette zur 
Wertschöpfung
     - Die Nachfrage
     - Die Produktionsprozesse der integrierten Dienstleistung 
         (in Anlehnung an ITIL)
      - Die Organisation der Produktion der Dienstleistung
► Wie passt die IT in dieses Modell? Wie entwickelt sie sich?
Jung, Andreas / Schelkmann, Silke (PricewaterhouseCoopers AG)

15:05-
15:50

Einführung Incident Management nach ISO 20000 
► Projektphasen und der Weg zum Audit
► Organisationsstrukturen - „Prozessowner versus Linienvorgesetzter“
► Verantwortlichkeiten - „Der verantwortliche Mitarbeiter“
► Lessons Learned und KVP
Jörg Westermair (Flughafen München GmbH)

15:05-
15:50

ITIL-Einführung – Vorgehensmodell zur Einführung von IT-Prozessen
►Phasenmodell für die Einführung von ITIL-Prozessen
►Analyse der Hierarchieebenen, die von der ITIL-Einführung 
betroffen sind und berücksichtigt werden müssen
►Konzept zur Unterstützung der Weiterentwicklung von  
IT-Prozessen nach deren Einführung
►Vorschlag zur Gestaltung von Rollen und Governance für  
IT-Prozesse
Walter, Sven (TU München) 

15:50 - 16:20 Pause 15:50 - 16:20 Pause 15:50 - 16:20 Pause 15:50 - 16:20 Pause

16:20-
17:05

Von der ITIL-Einführung zur Optimierung der Wertschöpfung 
► Best Practice, Anregungen von ITIL zur Gestaltung der IT-Prozesse
► ITIL-Einführung, von der Strategiedefinition bis zur Erfolgskontrolle
► Wertschöpfung, Gestaltung der Prozesse  nach transparenten 
Gesetzen
► Kohärenz, Gleichklang im Verständnis zur Optimierung von 
Prozessen als Basis für die Integration aller Beteiligten
►Transformation der Organisation, Wirkzusammenhänge, 
Erfahrungen, Visionen
Kallis, Gerhard (Cellent AG)

16:20-
17:05

Industrialisierung der IT – Wo bleibt der Mensch? 
► Wie berücksichtigt ITIL V3 den Faktor „Mensch“?
► Welche Projektrisiken und –chancen durch den Faktor „Mensch“ 
existieren in realen ITSM-Projekten
►Praktische Detailbeispiele aus Projekten
► Welche erprobten Frameworks aus anderen Bereichen bieten 
Ansätze?
► Ableitung von Handlungsempfehlungen zu möglichen Lösungs-
ansätzen
Ogait, Jörg  (Bechtle GmbH & Co KG)

16:20-
17:05

CMMI-ITIL - ITIL als Teil der CMMI-Familie
► Integration der international anerkannten Standards ITIL und CMMI 
► Gemeinsame Prozessverbesserung im IT-Betrieb und der IT-Entwicklung 
auf Basis einer gemeinsamen Sprache und eines gemeinsamen Modells 
► CMMI-Praktiken wie Verbesserung, Institutionalisierung, Maturity Levels 
und Capability Levels sind stimmig und konsistent auch für ITIL nutzbar 
► SCAMPI Appraisals für ITIL auf der Basis eines klar definierten 
Referenzmodells 
Douglass, Jay / Foegen, Malte / Olbrich, Alfred (Software Engineering 
Institure/ wibas IT Maturity Services GmbH)

16:20-
17:05

Erfahrungen in dem VISTA-Migrationsprojekt nach ITIL und MOF
► Massen-Rollout von VISTA auf 15.000 Arbeitsplätzen 
► Optimierung von Prozessen nach ITIL und MOF
► Migrationsprozess von einem dezentralen zu einem zentralen 
IT-Betrieb
► Wirtschaftlichkeitsbetrachtung bei der Durchführung des Projektes
► Erfolgskritische Faktoren im Bereich Veränderungsmanage-
ment und Strukturwandel in der Öffentlichen Verwaltung 
Guise-Rübe, Ralph (Niedersächsisches Justizministerium  
zu Hannover)

17:10-
17:55

Erhebung und Nutzung von Service Level Requirements 
► Business-IT-Alignment – Bedeutung für die Praxis des Service 
Managements
► Funktion des Service Level Management in der Erstellung einer „BITA“
►Bedarf an Prozessen für die Erhebung von Verarbeitung von 
Service Level Requirements (SLR)
►Service Strategy und Service Design im Übergang zum Betrieb: 
Stellenwert des SLR-Prozesses am Praxisbeispiel der Hessischen 
Zentrale für Datenverarbeitung
► Ausblick: ITIL V3 - SLR und strukturiertes Service Design werden 
immer wichtiger 
Dierlamm, Jürgen / Flieger, Jutta  
(Rechtsanwalt / Hessische Zentrale für Datenverarbeitung HZD)

17:10-
17:55

IT-Industrialisierung - Automatisierung oder Mehraufwand?
► Es gibt viel zu tun: Lassen wir es, wie es ist!
► Transparenz: Ja gerne; aber nicht bei mir!
► Kulturwandel: Mehr als nur ein Wort!
► Business-Alignement: Kombination von Fähigkeiten und Kunden-/ 
Serviceorientierung?
► Kostendruck und Effizienzsteigerungsdruck: 
Treiber oder Killer?
Traugott, Mathias (Swisscom Mobile)

17:10-
17:55

CMMI und ITIL in der Praxis integrieren
► Einführung und Darstellung. Warum CMMI und ITIL kombiniert 
werden können und sollten
► Integrationspunkte zwischen CMMI und ITIL
► Vorgehensweise zur Integration der ITIL- und CMMI-Prozessgebiete
► Verankerung (Institutionalisierung) in der Organisation
Dohle, Helge / Bettac, Axel 
(HDO consulting / Postbank Systems)

17:10-
17:55

Verzahnungen von ITIL und V-Modell XT 
►ITIL 2.0 und das Projektmanagementmodell V-Modell XT
►Prozessschnittstellen zwischen ITIL und V-Modell XT
►Lösungsarchitektur für IT-Betrieb und IT-Projekte
Berger, Stephan (Lufthansa CityLine GmbH)

17:55-19:30    Get together in der Ausstellung mit Bierausschank

19:30-24:00  Gala-Diner  ► Senator h.c. Erwin Staudt ► Verleihung des                  itSMF-Awards „Service Manager 2007“

Stream 4 - 
ITSM in der Praxis
Moderation: Ute Claaßen
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Abendveranstaltung
17:55-19:30 	 Get together 
	 ► in der Ausstellung mit Bierausschank
19:30-24:00 	Gala-Diner 
	 ► Senator h.c. Erwin Staudt
	 ► Verleihung des itSMF-Awards „Service Manager 2007“

Erwin Staudt wurde am 25. Feb-
ruar 1948 in Leonberg geboren. 

Er studierte Wirtschafts- 
wissenschaften an den 

Universitäten Stuttgart 
und Freiburg. Sein Exa-
men als Diplom-Volks-
wirt legte er 1973 ab. 
Erwin Staudt trat 
1973 in die IBM 
Deutschland ein. 
Seine erste Aufga-
be als Führungs-
kraft übernahm  
Erwin Staudt 1982 
in Stuttgart.Dort 
war er als Ver-
triebsleiter zustän-

dig für die baden-
württembergischen 

Kunden in den Berei-
chen Finanzverwal-
tung, Sozialversiche-
rungen und Energie 

versorgung. Es folgte 
die Position des Leiters 

Marketingprojekte in 
der Hauptverwaltung,  

anschließend übernahm 
er die Aufgabe eines Assis-

tenten beim Geschäftsführer  
Marketing und Services. Von 1986 

bis 1989 leitete Erwin Staudt die 
Berliner Niederlassung der IBM. 
1989 übernahm er als Generalbe-

vollmächtigter die Leitung des Bereichs Kommunikation/Öffentlichkeits-
arbeit in der Stuttgarter Hauptverwaltung. Von Juli 1992 bis Ende 1993 war 
er für das gesamte PC-Geschäft in Deutschland verantwortlich. Im Januar 
1994 wurde Erwin Staudt Leiter des Vertriebs und in dieser Aufgabe zum 
Geschäftsführer der IBM Deutschland Informationssysteme GmbH  
bestellt. Im Oktober 1994 ging Erwin Staudt zunächst als General Manager für  
Competitive Marketing, dann als Vice President Marketing in die europäische 
Zentrale der IBM nach Paris. Von Juli 1995 bis Oktober 1998 war er weltweit 
verantwortlich für die Geschäftsbereiche „Grundstoffindustrie“ und „Petro-
leum“. Vom 1.November 1998 bis zum 14. Januar 2003 war Erwin Staudt Vor-
sitzender der Geschäftsführung der IBM Deutschland GmbH. Erwin Staudt 
ist Aufsichtsratsmitglied der Grenke Leasing AG in Baden-Baden; der PROFI 
Engineering System AG in Darmstadt und der USU AG in Möglingen. Als Mit-
glied des Beirats fungiert er bei der Deutsche Bank AG in Stuttgart und der 
Hamburg-Mannheimer Versicherungsgesellschaften, Hamburg. Ferner sitzt 
Erwin Staudt im Verwaltungsrat der Hahn Verwaltungs-GmbH in Fellbach. 
Seit 2004 ist er außerdem Ehrenpräsident der Initiative D21. Am 26. Juni 2003 
wurde Erwin Staudt von den Mitgliedern des VfB Stuttgart zum Präsidenten 
gewählt. Der ehemalige Linksaußen und Vorsitzende des TSV Eltingen enga-
gierte sich lange Jahre über ehrenamtlich im Amateurfußball, ist seit seiner 
Kindheit ein Fan des VfB und seit Jahren Mitglied beim VfB. Seit September 
2003 ist Erwin Staudt erster hauptamtlicher Präsident des VfB Stuttgart.  
Erwin Staudt ist verheiratet und hat drei Kinder.

Erwin Staudt - Präsident des VfB Stuttgart

-21-
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►	 Adlon Datenverarbeitung GmbH
►	 arago Institut für komplexes Datenmanagement AG
► 	Arbeitskreise des itSMF Deutschland e.V.
► 	Aspect Group Inc.
►	 Audi AG
►	 Avanade Deutschland GmbH
►	 AWS-CONSULTING
►	 AXA Technology Services Switzerland AG	
►	 Bechtle GmbH & Co KG
►	 CEVA Logistics
►	 Consitio GmbH
►	 Cellent AG
►	 EMC
► 	 Esprit Europe GmbH
►	 FCS-Consulting & Training GmbH&Co. KG
►	 Flughafen München GmbH
►	 Gartner Deutschland GmbH
►	 HDO consulting
►	 Hessische Zentrale für Datenverarbeitung
►	 Hewlett Packard GmbH
►	 IBM Deutschland GmbH
►	 IDS Scheer AG
►	 IMPAQ PLURALIS AG
► 	 INFORA GmbH
► 	 Informatikzentrum Niedersachsen
► 	 Infraserv GmbH & Co. KG
►	 Ingenieurbüro Service Management Gate

► 	 IT ECONOMY DOLD
►	 itp commerce ltd.
►	 ITSM Consulting AG
►	 itSMF Canada
►	 itSMF Deutschland e.V.
► 	Knowledge Hub GmbH
► 	 Landesverwaltung Baden-Württemberg
►	 Lufthansa CityLine GmbH
►	 MASTERS Consulting GmbH
► 	Maxpert AG
►	 MOD IT GmbH 
►	 Münchener Rück
►	 Niedersächsisches Justizministerium zu 
	 Hannover
►	 NorCom Information Technology AG
►	 Nortel Networks Germany GmbH & Co KG
►	 Postbank Systems
►	 PricewaterhouseCoopers AG
►	 Software Engineering Institute
►	 Swisscom Mobile
► 	TU Dresden
►	 TU München
► 	Universität Passau
►	 voestalpine IT GmbH, Österreich
► 	 wibas IT Maturity Services GmbH
► 	ZeteM Service & Projekt Management

Unternehmen & Organisationen

I T I L  K n o w - h o w  u n d  K o n t a k t e 
von und für Anwender und Experten
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Mittwoch, 05. Dezember 2007

ab 8:00 Eröffnung der Ausstellung

Plenum 
9:00-9:15 Eröffnung des zweiten Kongresstages

Vorstand itSMF Deutschland e.V.
9:15-10:00 Service Management as a strategic Asset of a global IT

► Implementation based on a business plan as part 
of Munich Re’s IT strategy
► Governance and a clear mandate concept as  
indispensable precondition
► Beside processes and roles: Change Management 
and tools are key for motivation and efficiency 
► IT Service Management: Hobby of IT or value for 
the business?
Karl-Heinz Neumann (Münchener Rück) 

Sharon Taylor (Aspect Group Inc., itSMF Canada)

10:00 -10:45 Trends und Innovationen ITSM
Beiräte itSMF Deutschland e.V.

10:45 -11:15 Pause

11:15-14:45 Vorträge Stream 1-4

14:45-15:15 Pause

15:15-16:00 Wirtschaftlichkeit und qualitativer  
Nutzen von ITSM 

Roger Albrecht, Gartner Deutschland GmbH

16:00-16:30  Zusammenfassung und Abschluss  
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

-24-
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11:15-
12:00

Schlüssel zum erfolgreichen Business Management
► Top/Down - Automatische Erkennung von Anwendungen und 
deren Beziehungen zur gesamten IT-Umgebung
► Verknüpfung von IT-Infrastruktur, IT-Services und  
Geschäftsprozessen
► Federated CMDB als Grundlage einer erfolgreichen ITIL-Umsetzung
► Wettbewerbsvorteile durch automatisierte, domainüber- 
greifende Root Cause und Business Impact Analyse
Rackow, Lutz (EMC) 

11:15-
12:00

Marktorientierte Steuerung von IT-Leistungsprozessen als Beitrag zur 
unternehmerischen Wertschöpfung
► Die Transformation des IT Budget zu Stückkosten der IT-Leistungen
► IT-Kosten als Bestandteil der Prozesskosten unternehmerischer 
Kernprozesse
► Das Konzept und der Kommunikationsbedarf:  
Angekommen in der Wirklichkeit
Dr. Müller-Wünsch, Michael (CEVA Logistics)

11:15-
12:00

Reifegrad der IT-Prozesse bei einem mittelständischen  
IT-Dienstleister
► Einsatz einer Reifegradmessung auf dem Weg zur 
ISO 20000
► Projektbeschreibung: Zielsetzung und Vorgehen
► Ergebnisse der Reifegradmessung für 
ausgewählte Prozesse
► Abschließende Bewertung: Schwierigkeiten und 
Nutzen einer Reifegradmessung
Buhl, Lothar / Söllner, Dierck  
(MASTERS Consulting GmbH / MOD IT GmbH)

11:15-
12:00

Modellierung der ITIL-Prozesse – Vorgehen und
Erfahrungen aus dem itSMF-Arbeitskreis OSM
► Modellierungskonventionen für die Darstellung der ITIL-Prozesse
► Vorgehen bei der Modellierung der ITIL-Prozesse
► Identifikation der Defizite in den ITIL-Beschreibungen
► Ergänzung von Add-Ons (Compliance, Risikomanagement, KPIs, …)
Dr. Ege, Konrad / Herzog, Christian 
(Nortel Networks Germany GmbH & Co. KG / IDS Scheer AG) 

12:05-
12:50

„KPIs und TCO“ - einmal anders: Erfahrungen auf dem  
Veränderungspfad
► Key Performing Individuals - Vom Einzel-Helden zum  
Process Member 
► Total Common Objectives - Requirement-Steuerung im Zeitalter 
der Mass Customization 
Zürcher, Markus (AXA Technology Services Switzerland AG)

12:05-
12:50

Nutzenmaximierung der IT-Industrialisierung durch 
Kundenintegration       
► Nutzenpotentiale bei der Anwendung industrieller Konzepte zur 
Servicemodellierung, -produktion und –steuerung
►Unterschiedliche Interessen von IT-Providern und IT-Kunden: 
Praktische Erfahrungen und Grenzen der Anwendbarkeit in einem 
Logistikunternehmen
►Kundenintegration im Servicemanagement und bei der Service-
erbringung als Mittel zum Ausschöpfen der Nutzenpotenziale 
industrialisierter IT-Services 
Kaufmann, Titus (Consitio GmbH)   

12:05-
12:50

Die Industrialisierung der IT-Produktion - 
ITIL-Prozesse und SIX Sigma
► Zusammenhang IT-Betriebsprozesse und Six Sigma
► Übersicht Six Sigma, Schnittpunkte zu Zertifizierung und Reifegrad
► ITIL-Prozesse und Anwendbarkeit von Six Sigma
► Beispiel Six Sigma in Zusammenhang mit Incident Management
Redemsky, Martin (impaq pluralis AG)  

12:05-
12:50

Durchgängige Lieferketten zur Absicherung von SLAs durch OLAs
► Kundensicht und Providersicht bei der Erstellung eines 
IT-Servicekatalogs
► Definition, Dokumentation und Sicherstellung durchgängiger 
Lieferketten von IT-Ressourcen und IT-Aktivitäten
► Aktive Einbindung der Leistungserbringer in den 
Entwicklungs- und Vereinbarungsprozess
► Basis einer verursachungsgerechten 
Kosten-/Leistungsrechnung
Adams, Martin  (Consitio GmbH)

12:50 - 14:00 Mittagspause 12:50 - 14:00 Mittagspause 12:50 - 14:00 Mittagspause 12:50-14:00  Mittagspause

14:00-
14:45

Kosten-/Leistungsrechnung und Standardisierung als Treiber 
innovativer IT
► Fehlende Kosten-/Leistungsrechnung für die IT
► Verursachungsgerechte Leistungsverrechnung,  
die die Besonderheiten der IT berücksichtigt
► Praxisbeispiele aus der Öffentlichen Verwaltung und 
der Privatwirtschaft 
► Kosten-/Leistungsrechnung nicht als Innovationsbremse
Dr. Schröder, Manuela / Gündüz, Recai 
(NorCom Information Technology AG)

14:00-
14:45

ITIL V3 - Von der Value Chain zum Value Network 
► Value Network: Komplexität einfach dargestellt
► Value Network versus Value Chain
► Das Potential von Value Networks
► Value Network und ITIL V3
Zwick, Michael (ZeteM Service & Projekt Management)

14:00-
14:45

Der Weg zu strukturierten IT-Services und zur SOX-Compliance
► IT-Prozesse erarbeiten und leben (ITIL) 
► Transparentes KPI-Reporting zur Messung der Prozessgüte (KVP) 
► Risikomanagement im Prozess statt am System (RCM) 
► SOX-Compliance intelligent erreichen (SAS70 Zertifizierung)
Beims, Martin / Hientzsch, Bernd 
(Maxpert AG / Infraserv GmbH & Co. Höchst KG)

14:00-
14:45

AUREG-AURA-AURUM! Wie ITIL aus einem Zoo ein Produkt macht
► Aufbau einer Infrastruktur für die vollständige Abwicklung des 
elektronischen Rechtsverkehrs
► Schaffung einer kundenorientierten Plattform für die Beauskunftung 
von Informationen zum Handels- und Genossenschaftsregister
► Steuerung von sechs Dienstleistern zur Sicherstellung eines 
länderübergreifenden serviceorientierten IT-Betriebs und eines 
effizienten Service-Managements
► Etablierung einer länderübergreifenden Serviceorganisation zur 
Planung und Koordination einer effizienten und kundengerechten 
Weiterentwicklung des Registerverfahrens AUREG
Schneider, Andreas W. (AWS-CONSULTING) 

15:15-16:00    Wirtschaftlichkeit und qualitativer Nutzen von ITSM  - Roger Albrecht, Gartner Deutschland GmbH

16:00-16:30  Zusammenfassung und Abschluss Vorstand itSMF Deutschland e.V.
 

M I T T W O C H                    5 . D e z e m b e r  2 0 0 7

Stream 2 - 
IT-Industrialisierung
Moderation: Prof. Dr. Susanne Strahringer

Stream 3 - 
Reifegrad und Zertifizierung
Moderation: Hans-Jürgen Passlack

ISO
20000

Stream 1 - 
IT-Business-Integration
Moderation: Hans-Joachim Diercks

Stream 4 - 
ITSM in der Praxis
Moderation: Ute Claaßen



Die neuen ITIL - Kernbücher

► Service Strategy
► Service Design
► Service Transition
► Service Operation
► Continual Service Improvement

werden bis Ende April 2008 in der deutschen Über-
setzung vorliegen. 

Mit einer E-Mail an itilv3-deutsch@itsmf.de können 
Sie die Druck- und Online-Version der Bücher vorbe-
stellen und sich eine schnelle Auslieferung sichern. 
Die Übersetzungen der Kernbücher werden zu den 
selben Konditionen wie die englischen Original- 
bücher angeboten.

ITIL V3 - Kernbücher in Deutsch -29-
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Adams, Martin - Consitio GmbH
Martin Adams arbeitete nach seinem Studium der 
Nachrichtentechnik als System Integration Consultant 
und wurde später Gruppen- und Abteilungsleiter im  
europäischen Customer-Support der Firma NCR. An-
schließend war er Abteilungsleiter im Managed-Services 
Bereich von GE Capital IT Solutions Europe und dort 
verantwortlich für Produkt-entwicklung, Vertrieb und 

Erbringung von Remote Services. Anschließend war Herr Adams  
Global Service Manager beim ITK Serviceanbieter Damovo und hatte 
die weltweite Verantwortung für Definition, Rollout und Vermarktung 
von Netzwerkservices. Heute ist er Geschäftsführer der Consitio GmbH 
und Senior Consultant mit den Schwerpunkten IT-Betrieb und Service 
Management.

Albrecht, Roger - Gartner Deutschland GmbH
Roger Albrecht is working in IT industries since 1989, 
with experiences in sales, management and consulting. 
Besides process reengineering, his focus is on IT impro-
vement and business aligned IT strategies. 
He has been responsible in a series of IT projects at our 
core clients. Examples are:

• 	 Development and program execution of a multi-year Information  
	 Service Improvement Program at a leading European aeronautic  
	 company
• 	 Development and program execution of an overall improvement  
	 program at the internal service provider of a leading logistics company
• 	 Development and program execution of an IT baseline project at a 
	 leading European retail company
• 	 Development of  a sourcing focussed strategy and governance at a  
	 leading European retail company
• 	 Development of sourcing pre-requisits (contract, SLA) at a leading  
	 European retail company
•	 Initiation and project execution of the development of an applica- 
	 tion operation sizing methodology and tool at a leading European 
	 service provider company
•	 Support of core retail banks and its internal service provider in a  
	 professional approach to consolidate services and transfer non-core  
	 services to external service providers
• 	 Delivery of a market comparison of the contracted service cata- 
	 logue of a global lyacting internal service provider with his globally  
	 acting client from pharmaceutical industry
• Program execution of a series of application operation sizing  
	 measures at the interface between a leading European service pro- 
	 vider company and several of its Tier-1 accounts
• 	 Execution of several operations and services benchmarks
Prior to joining Gartner in Jan 2002, Mr. Albrecht has been acting as 
managing director of a midsized service provider. Most of his professi-
onal life, he spend in several roles in consulting, sales and controlling at 
a leading Germany based IT and IS company. Mr Albrecht holds a mas-
ter degree in business administration from University of Hannover/ 
Germany and a certificate as business reengineering consultant from 
Motorola University, Schaumburg/Ill. He is a certified Project Manager 
and holds  a PMI® Certificate.

Referenten

Asche, Ralf J. - Ingenieurbüro Service Management Gate
Ralf J. Asche begann 1994, nach Abschluss seines Studi-
ums der Elektrotechnik/Nachrichtentechnik, seine beruf- 
liche Karriere als Netzwerkingenieur und Anwender- 
betreuer bei einem regional ausgerichteten IT-Dienst-
leister. Mit seinem Wechsel 1998 in den Bereich „IT Busi-
ness Consulting“ eines bundesweit agierenden IT Service  
Unternehmens war Herr Asche in den Bereichen Projekt-

management und IT Service Management nach ITIL aktiv. Herr Asche 
legte 2001 die Zertifizierungsprüfung zum IT Service Manager nach ITIL 
ab. Seit Gründung seines Ingenieurbüros Service Management Gate im 
Jahre 2002 übernimmt Herr Asche, als zertifizierter ITIL Service Mana-
ger Trainer, PRINCE2TM Trainer und ISO20000 Consultant erfolgreich un-
terschiedlichste Rollen vom Projektmanager, Trainer/Coach, bis hin zum  
Management Consultant. Im Bereich der Qualitätsmanage-
mentsysteme absolvierte Herr Asche erfolgreich die Ausbildung 
zum ISO9000 QMS Auditor/Lead Auditor. Als Konsequenz seiner  
besonderen Aufmerksamkeit für das Thema interaktives Lernen  
erweiterte Ralf Asche sein Portfolio um die Themen Coaching und 
Personalentwicklung. Neben seinen interaktiv geleiteten Manage-
ment Seminaren und Workshops führt Ralf Asche erfolgreich die 
IT-Service Management Simulation „Apollo 13“ sowie die auf der  
Projektmanagement Methode PRINCE2TM basierende „The Challenge 
of Egypt“ Simulation durch. Herr Asche ist aktives Mitglied im  
itSMF Deutschland.

Beims, Martin - Maxpert AG 
Martin Beims ist Leiter des Unternehmensbereiches 
„Prozessberatung“ bei der Maxpert AG in Frankfurt/
Main. Von 2001 bis 2004 war er bei einem deutschland-
weit agierenden IT-Dienstleister als Projektleiter und 
Senior Berater im Bereich Managed Services und in der 
ITIL-Prozessberatung tätig. Bis dahin war Martin Beims 
in zwei US-amerikanischen Unternehmen als Manager 

Professional Services verantwortlich für die Einführung der Service 
Support Strukturen im deutschsprachigen Raum.

Berger, Stephan - Lufthansa CityLine GmbH
Stephan Berger hat seine Ausbildung zum Datenverar-
beitungskaufmann 1995 abgeschlossen. Bis 1999 war er 
als Softwareingenieur und Projektleiter in einem Soft-
wareunternehmen für Handelsorganisationen tätig. 
1999 übernahm er die Aufgaben Teilprojektleitung, Soft-
wareanalyse und Konfigurationsmanagement in einem 
Unternehmen zur Herstellung von Anwendungen zur 

Abrechnung von Telekommunikationsdienstleistungen. Von 1999 
bis 2001 war er hauptverantwortlicher Senior-Projektleiter für die   
Produktentwicklung und Software-Engineering für ein Unternehmen 
zur Herstellung von Anwendungen zur Netzwerkanalyse. 2002 bis 
2003 war Herr Berger IT-Projektleiter bei der Lufthansa CityLine GmbH. 
Hier leitet er seit 2003 die Abteilung SAP System-Engineering. 
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Bettac, Axel - Postbank Systems 
Axel Bettac ist bei der Postbank Systems als Prozess- 
berater für die Weiterentwicklung und Optimierung 
des Prozessmanagementsystems verantwortlich. Seit 
2002 ist er dort in den Fachgebieten Prozess-, Qualitäts- 
und Projektmanagement tätig. Er besitzt langjährige  
Erfahrungen im Prozess- und Qualitätsmanagement, die 
er insbesondere in den 90er- Jahren in der Automobil-

zulieferindustrie erfolgreich anwenden konnte. Hier implementierte er 
zunächst Managementsysteme und Methoden auf Basis von Kunden- 
systemen (Ford, MB etc.). Später folgten Systemerweiterungen basierend 
auf z.B. der DIN ISO EN 9001, VDA 6.1 und QS 9000. Im IT-Sektor war 
er mit der Implementierung von TQM Systemen, Projektmanagement-
verfahren und ITIL Best Practice betraut. Als ausgebildeter EOQ Audi-
tor/ EFQM Assessor hat er Erfahrungen in zahlreichen internen und 
externen Audits/Assessments erworben. Gegenwärtig verantwortet 
er als Prozessmanager die Umsetzung einer auf CMMI und ITIL basie-
renden Prozessmanagementstrategie.

Brokmann, Michael - IBM Deutschland GmbH 
Michael Brokmann ist als leitender Architekt im Tivoli 
Bereich der IBM Software Group Deutschland tätig. Seit 
Anfang der 90er Jahre ist er in diversen technischen Berei-
chen und Funktionen innerhalb der IBM Deutschland vor 
allem in beratenden Rollen im Grosskundenumfeld tätig. 
Seine Expertise liegt im Bereich von Infrastrukur und Infra-
strukturmanagementlösungen. Zu diesen Themen hält er 

in regelmässigen Zyklen Vorlesungen an diversen deutschen Hochschulen.

Breithaupt, Jürgen - INFORA GmbH
Jürgen Breithaupt leitet den Geschäftsbereich Süd der 
INFORA GmbH in München. Davor war er in verant-
wortlichen Positionen im Veba-Konzern, bei Mummert 
+ Partner sowie bei der Deutschen Post World Net tä-
tig. Als zertifizierter ITIL Service Manager berät er im  
Rahmen von ITSM-Projekten und führt als ITIL-Trai-
ner Foundation, Practitioner, und Service Manager  

Schulungen durch. Dabei liegt ein Schwerpunkt auf den strategischen 
Prozessen. Neben der Beratung engagiert sich Herr Breithaupt aktiv in 
der Weiterentwicklung und Etablierung des IT Service Managements. 
Er ist aktives Mitglied des Arbeitskreises Öffentliche Verwaltung des  
itSMF. Herr Breithaupt ist zertifizierter ISO/IEC 20000 Consultant sowie  
COBIT Practitioner (ISACA).

Buhl, Ullrike - FCS Consulting & Training GmbH & Co KG
Ullrike Buhl war nach Abschluss ihres Studiums zunächst 
Projektleiterin für die Einführung eines Informations- 
und Kommunikationssystems für ca. 3500 Anwender 
bei einem großen Autozulieferer. Als Gruppenleiterin 
bei einem Industrieunternehmen war sie danach ver-
antwortlich für den Aufbau und Betrieb eines internen 
IT Supports sowie die Organisation und Durchführung 

von IT-Schulungen. Als Beraterin für ein Help Desk und Asset Manage-
ment Tool übernahm sie anschließend die Erstellung von Konzepten, 

Referenten

die Durchführung von Machbarkeitsstudien sowie das Customizing 
für die Einführung. Seit 1994 ist Frau Buhl selbständig in den Bereichen 
IT Service Management und Projektmanagement. Seit März 2003 ist 
sie Geschäftsführerin der FCS Consulting & Training GmbH & Co KG. 
In dieser Position ist sie insbesondere für die Geschäftsstelle sowie für 
die Projekte in Wien verantwortlich. Parallel hierzu übernimmt sie ab 
Herbstsemester 2007 an der FH St. Pölten eine Vorlesung im Studien-
gang „IT Security“ zum Thema „IT und Prozesse nach ITIL“.

Buhl, Lothar - MASTERS Consulting GmbH
Lothar Buhl begann seinen beruflichen Werdegang 
1990 bei der Robert Bosch GmbH als verantwortlicher 
Systemmanager für ein weltweit eingesetztes Informa-
tions- und Kommunikationssystem. 1994 wechselte er 
in die Beratungsbranche und machte sich 1996 als Mit-
begründer eines Systemhauses selbständig. Seine im 
Rahmen vieler Kundenprojekte zu diversen Themen der 

IT-Infrastruktur gewonnenen Erfahrungen mit IT Service Management 
vervollständigte er durch Zertifizierungen zu ITIL (Service Manager) 
und PRINCE2 (Practitioner). Seit 2004 ist Herr Buhl Geschäftsführer 
der ITSM-Beratungsgesellschaft MASTERS Consulting GmbH und als 
Trainer, Senior Consultant und Coach zu den Themen IT Service Ma-
nagement, ISO 20000-Zertifizierung und Projektmanagement tätig.

Diercks, Hans-Joachim - IDS Scheer (s. Moderation)

Dierks, Michael - IDS Scheer AG
Michael Dierks war nach Abschluss des Studiums der 
Wirtschaftswissenschaften an der Ruhr-Universität  
Bochum von 1998 bis 2002 bei der SECO Consult GmbH, 
Bochum in den Bereichen Projektmanagement, ARIS-
Schulungen und Personalleitung beschäftigt. Seit 2002 
ist er Senior Manager für Projektleitung Organisations-
projekte, Prozessmanagement und ARIS-Implementierung, 

Akquisition und Practice Manager bei der IDS Scheer AG, Düsseldorf.

Dierlamm, Jürgen - Rechtsanwalt
Jürgen Dierlamm ist selbständiger Rechtsanwalt und 
Berater für IT Service Management. Die Service Delivery- 
Prozesse (V2) und das Service Design (V3) – vor allem  
Service Level Management – und die Schnittstellen zwi-
schen IT und Recht sind sein Schwerpunkt. Zuvor arbeitete 
der zertifizierte IT Service Manager (seit 2001) und ISO 
20000 Berater (seit 2006) als Senior-Berater und Partner 

für die microfin Unternehmensberatung GmbH und baute zwischen 2001 
und 2003 die IT Service Management-Beratung der Maxpert AG mit auf. Er  
besitzt mehrjährige Erfahrung in der Prozessgestaltung für IT Service 
Management, ITIL, SLM und in der IT-Vertragsgestaltung (vor allem im 
IT Outsourcing) v. a. für die Finanzdienstleistungsbranche. Seit über 5 
Jahren ist er als Trainer und Referent für große Schulungsanbieter tätig. 
Für die ITSM Consulting AG aus Bodenheim bei Mainz – ein speziali-
siertes ITIL-Beratungs- und Schulungshaus – hat er in der IT des Landes 
Hessen gemeinsam mit dem Kunden HZD einen Service Level Manage-
ment-Prozess gestaltet und eingeführt.
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Dohle, Helge - HDO consulting
Helge Dohle ist selbstständiger Unternehmensberater 
für die Beratung und Umsetzung von IT Service Manage-
ment Prozessen. Seine Stationen führten ihn über die 
CompuNet Computer AG und anschließend GE Capital 

 Services. Hier lagen seine Schwerpunkte in leitender 
Funktion zunächst im Aufbau der unternehmensinternen 

 und später auch europäischen IT-Plattform sowie der In-
tegration neuer europäischer Geschäftsstellen in ein Customer Service 
Center für die zentralen IT-Dienstleistungen interner und externer 
Kunden. 1999 wechselte er zur exagon consulting & solutions GmbH. 
Gegenwärtig ist er im internationalen Team (WG25) der ISO an der  Weiter- 
entwicklung der ISO/IEC 20000 beteiligt und auch aktives Mitglied 
im Arbeitskreis „Unternehmenszertifizierung“ des itSMF Deutschland.

Dold, Josef - IT ECONOMY DOLD
Josef Dold studierte Betriebswirtschaft an der Verwal-
tungs- und Wirtschaftsakademie der Universität Frei-
burg im Breisgau. Herr Dold war ab 1980 über 12 Jahre 
im Software-Engineering als Entwickler und Projektlei-
ter in unterschiedlichen Branchen tätig. 1992 gründete 
er seine eigene Beratungsfirma und war danach über 

mehrere Jahre als Software-Engineer und Projektleiter in international 
agierenden Banken tätig. Seit Dezember 2000 ist Herr Dold als Berater 
mit dem Schwerpunkt „IT Service Management“ und „IT-Ökonomie“ in 
Grossunternehmen engagiert.

Douglass, Jay - Software Engineering Institute
Jay Douglass has worked at the SEI for fourteen years. 
His focus has been primarily developing business  
opportunities with commercial organizations. Jay has 
worked with all SEI programs and was an instructor of 
the Introduction to the CMM Course for 3 years. Jay has 
worked for Control Data, Digital Equipment Corporation, 
Sun Microsystems, and Black Box Corporation in a  

variety of Sales and Business Management functions. His community  
involvement has included co-founding the Software Business Forum, a 
local trade group.  Serving on the development Board of The Carnegie. 
Chairing the committee for the Carnegie Science Award for Excel-
lence in IT, and served as President of Dance Alloy, a local performing 
arts company for the past three years. Jay‘s current responsibilities  
include business development team lead for the International Process 
Research Consortium, business development team lead and business 
manager for the SEI’s European business, and account executive for 
numerous domestic and European commercial collaboration partners. 
Jay‘s educational background includes a BS in Business Administration 
from Miami University and an MBA from the University of Pittsburgh.

Dressler, Dr. Thomas - Knowledge Hub GmbH
Dr. Thomas Dreßler war nach Studium und Promotion in 
Tübingen Mitarbeiter der IBM Schweiz / IBM Deutsch-
land in verschiedenen Positionen tätig; zuletzt Senior 
Consultant bei der IBM Unternehmensberatung (IBM 
UBG) im Bereich IT-Consulting. Anschließend war er 
Senior Manager bei Deloitte, später Partner / Partner 
& Prokurist bei der EDS C-sar Unternehmensberatung. 

Referenten

Seit 2003 ist er freiberuflich tätig, seit 2007 Geschäftsführer der Know-
ledge Hub GmbH und seit 2002 zertifizierter Service Manager, ITIL Trai-
ner und Mitglied der EXIN Professional Group. Er ist seit 2003 Mitglied 
im itSMF Deutschland.

Ege, Dr. Konrad - Nortel Networks Germany GmbH & Co KG 
Dr. Konrad Ege ist seit mehr als fünf Jahren verantwort-
lich für Information Services (IS) bei Nortel, zuvor leitete 
er 18 Monate die Abteilung Process Definition & Design. 
Vor Eintritt bei Nortel war er ca. zwölf Jahre als Berater, 
Leiter Beratung und Gesellschafter in Unternehmens-
beratungen aus dem Fraunhofer-Umfeld tätig. Seine 
Schwerpunkte waren IS, CAD, Fabrikplanung, Prozess-

management und Logistik in den Branchen Automotive und Zulieferer, 
Telekommunikation, Pharmazulieferer, Maschinenbau, Hightech.

Fischli, Stephan - itp commerce ltd.
Stephan Fischli hat sein Studium in Informatik und 
Betriebswirtschaft in Bern absolviert und ist Gründer 
und Geschäftsführer der Firmen ITpearls AG und  
itp commerce ag, beide mit dem Hauptsitz in Bern. Er  
beschäftigt sich seit Jahren mit dem Thema Business  
Process Management (BPM) und ist Mitglied der Initiative 

BPMI.org (gehört heute zur OMG) und der OMG. Beratungsmandate 
im BPM-Umfeld gaben den Impuls für das auf dem BPMN Standard  
basierenden Werkzeug „Process Modeler for Microsoft Visio“. Heute, 
 fast fünf Jahre nach der Idee, kann itp commerce eine ausgereifte  
Modellierungssuite für die Geschäftsprozess-Modellierung, Dokumen-
tation, Simulation und Automation anbieten.

Flieger, Jutta - Hessische Zentrale für Datenverarbeitung
Jutta Flieger ist seit 2001 im ITIL-Umfeld tätig. Sie ist 
verantwortlich für die Einführung von Service Level 
Management bei der Hessischen Zentrale für Daten-
verarbeitung. In über 10 Jahren bei Siemens und Sun 
Microsystems als Project Engineer, Consultant und  
Projektleiterin mit den Schwerpunkten Datenbanken, SAP, 
Storage und Hochverfügbarkeit hat sie ein umfassendes 

Wissen und Erfahrung gesammelt zu Technologien und Abläufen 
 in der Erbringung von IT Services, das sie erfolgreich bei der Durch-
führung von Assessments nach ITIL-Grundsätzen in Rechenzentren vor 
allem im Bankenbereich einsetzen konnte. Sie ist zertifizierte IT Service 
Managerin (seit 2003) und ISO 20000 Consultant.

Foegen, Malte - wibas IT Maturity Services GmbH
Malte Foegen ist Partner der wibas IT Maturity Services 
GmbH. Er entwickelte und leitete ein Weiterbildungs-
programm für ein großes deutsches Forschungsinstitut 
und ist Lehrbeauftragter an der Technischen Universität 
Darmstadt. Er war an der Entwicklung der IBM Global 
Services Method beteiligt und leitete ein internationales 
Verbesserungsprojekt innerhalb der IBM. Er leitet App-

raisal Teams und unterstützt/leitet Verbesserungsprogramme großer 
Unternehmen. Malte Foegen ist vom SEI autorisierter CMMI Instructor 
und SCAMPI Lead Appraiser.
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Gross, Juergen - itSMF Deutschland e.V.
Juergen Gross, IT-Auditor (CISA) und selbständiger  
Unternehmensberater, hat mehr als 30 Jahre Erfah-
rung in IT- und Unternehmensberatung. Er beschäftigte 
sich insbesondere mit den Fragen der anwenderorien-
tierten Nutzung der IT an der Schnittstelle zwischen 
IT und Fachabteilung. Er war als Seniorberater und 
Mitglied der Geschäftsleitung u.a. bei Arthur D. Little  

tätig, wo er internationale Unternehmen bei Fragen der IT-Technologie,  
Systemgestaltung und -auswahl sowie Fragen der IT-Organisation 
und Governance unterstützte. Bei Olivetti übernahm er eine Füh-
rungsaufgabe in der Verkaufsförderung in Deutschland und Italien. Als 
Partner bei Coopers&Lybrand war er beteiligt am Geschäftsaufbau in  
Südosteuropa und der ehemaligen Sowjetunion und hat im Auftrag 
der Europäischen Union und der Weltbank Restrukturierungs- und  
Privatisierungsprojekte geleitet sowie Ministerien und Privatisierungs-
institutionen in Bulgarien, Rumänien, Polen, Russland, Kasachstan und 
der Ukraine unterstützt. Im Anschluss daran war er als Engagement-
Partner bei einem System-Integrator verantwortlich für die Implemen-
tierung großer CRM Projekte bei Telekom-Unternehmen und Reise- 
und Touristikunternehmen. Seit 2004 unterstützt er als selbständiger 
Berater Unternehmen bei Systemauswahl und Projektmanagement.

Guise-Rübe, Dr. Ralph - Niedersächsisches Justizministerium 
Dr. Ralph Guise-Rübe ist Ministerialrat im Niedersäch-
sischen Justizministerium. Dort leitet er das IT-Referat 
und ist verantwortlich für die Einführung des elektro-
nischen Rechtsverkehrs. Seine Tätigkeit besteht gegen-
wärtig in der Reorganisation der Betriebsabläufe der IT 
im Zusammenhang mit 15.000 Arbeitsplätzen und der 
strategischen Neuausrichtung der unter EUREKA und 

EUREKA-Fach bekannten Fachverfahren.

Gündüz, Recai - NorCom Information Technology AG
Recai Gündüz ist bei der NorCom Information Technolo-
gy AG als Managing Consultant und Bereichsleiter für 
das Business Consulting tätig. Als zertifizierter IT Service 
Manager (ITIL) unterstützt er seit einigen Jahren Kunden 
in der Optimierung ihrer Organisation und Prozesse 
in der Rolle des Projektmanagers sowie Prozess- und  
Organisationsberaters. Recai Gündüz hat unter ande-

rem Projekte in folgenden Organisationen durchgeführt: Deutsche 
Bahn, Hessischer Rundfunk, Bundesagentur für Arbeit, Bundesanstalt 
für Wasseraufbau, FinanzIT, Dresdner Bank, Hypo Vereinsbank.

Hartmann, Thomas - ITSM Consulting AG
Thomas Hartmann ist Vorstand der ITSM Consulting AG 
in Bodenheim. Als Executive Management-Berater und 
Projektcoach unterstützt er die Kunden der ITSM Consul-
ting AG bei der Umsetzung von IT Service Management-
Projekten. Zuvor war er 10 Jahre in leitender Funktion in 
einem führenden Systemhaus im Rhein-Main-Gebiet 
tätig. Dort fokussierte sich Thomas Hartmann seit 2001 

auf die Weiterentwicklung des Geschäftsbereiches IT Service Manage-
ment-Beratung. Vorher baute er die heutigen Geschäftbereiche Ope-
rational Services, Data Center Infrastrukturberatung sowie die IT-Pro-
zess- und Organisationsberatung erfolgreich auf. Thomas Hartmann 
studierte Informationstechnik an der Fachhochschule Hannover.

Referenten

Heck, Rainer - itSMF Deutschland e.V.
Rainer Heck leitet den Arbeitskreis „Operational Service 
Management“ des itSMF Deutschland e.V. Er studierte in 
Hohenheim und Irvine (USA) Wirtschaftswissenschaften 
 und sammelte dann als Berater und Consultingleiter 
in verschiedenen IT-Unternehmen Erfahrung. Rainer 
Heck ist heute bei der PricewaterhouseCoopers AG als  
Manager und Prokurist im Bereich Consulting tätig. Herr 

Heck berät und unterstützt Kunden bei der nachhaltigen Verbesserung 
von Finanz-, IT-, Management- sowie Kontrollprozessen und -systemen. 
Rainer Heck befasst sich vor allem mit Themen im Umfeld von  
IT-Governance, Service Management und Sourcing.

Heiss, Dr. Dirk  - Gartner Deutschland GmbH
Dr. Dirk Heiss ist seit 2001 Director bei Gartner Consulting 
in München. Sein Tätigkeitsfeld umfasst strategische 
Beratungsprojekte aus den Bereichen IT-Strategie und 
Prozessmanagement mit dem Schwerpunkt IT Service 
Management. In diesem Umfeld hat er an zahlreichen 
Projekten mitgearbeitet, darunter Reifegradbewer-
tungen von  IT-Organisationen, Entwicklung von Kosten-

Nutzen-Analysen vor der Einführung von IT Service Management und 
die Begleitung von ITIL-Implementierungen. Er war auch maßgeblich 
an der Entwicklung einer standardisierten Herangehensweise für Kos-
ten-Nutzen-Prognosen für IT Service Management im Rahmen der Ko-
operation zwischen itSMF und Gartner beteiligt.

Herzog, Christian - IDS Scheer AG
Christian Herzog nahm 1991 das Studium der Betriebs-
wirtschaftslehre im Fachbereich Wirtschaftsinformatik 
an der FH Harz Wernigerode auf und erhielt 1995 den 
Abschluss als Diplom-Wirtschaftsinformatiker (FH). 
Sein Berufsleben startete er als Trainer im Bereich ARIS 
Product Consulting in der IDS Prof. Scheer GmbH (heu-
te IDS Scheer AG) in Saarbrücken. Er arbeitete an der  

Erstellung von ARIS-Referenzmodellen, führte kundenspezifische 
Workshops durch und arbeitete als Fachberater in Modellierungspro-
jekten. Im Jahr 2000 wechselte er in den Bereich CIC - Customer Inter-
action Center in den ARIS-Support. Später arbeitete er im Problem Ma-
nagement, wo er sowohl als Escalation Manager als auch in internen 
Projekten mitwirkte. Seit 2006 arbeitet er aktiv im itSMF-Arbeitskreis 
OSM an der Erstellung eines ITIL-Referenzmodells.

Hientzsch, Bernd - Infraserv GmbH & Co. Höchst KG
Bernd Hientzsch ist Leiter IT Service Management bei 
der Infraserv GmbH & Co. Höchst KG. Seine Schwer-
punkte umfassen die Bereiche Service Level Manage-
ment, Vertrags- und Lizenzmanagement und Qualitäts-
management. Darüber hinaus ist er als Projektleiter 
für die ITIL-Einführung im Geschäftsfeld IT-Services der  
Infraserv, mit dem Ziel den Paradigmenwechsel von ei-

ner plattformorientierten zu einer prozessorientierten Organisation 
und Arbeitsweise zu vollziehen, verantwortlich. Zuvor war er als Leiter 
Divisionsinformatik und Betriebsingenieur bei der Infraserv GmbH & 
Co. Höchst KG und der Hoechst AG tätig.
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Hinrichs, Björn - itSMF Deutschland e.V.
Björn Hinrichs ist seit 1999 als Berater im Service Ma-
nagement tätig und hat dabei bei unterschiedlichen 
Unternehmen vielfältige Praxis- und Beratungserfah-
rungen sammeln können. Heute ist er als Berater und 
Trainer für ITIL und Service Management-Themen bei 
der Serview GmbH tätig. Er ist seit 2001 Mitglied im 
itSMF Deutschland. Nach mehrjähriger Mitarbeit im Ar-

beitskreis Publikationen übernahm er Anfang 2005 dessen Leitung.

Huppertz, Paul G. - Avanade Deutschland GmbH
Paul G. Huppertz, Architect Service Delivery bei der Avana-
de Deutschland GmbH, arbeitet seit 1987 in der IT-Branche 
und hat als Netzwerkplaner, RZ-Leiter, Projektleiter und 
IT-Consultant in unterschiedlichen Aufgabenbereichen 
reichhaltige Erfahrungen gesammelt. Seit 1995 wendet er 
die Best Practices der ITIL an, um Aufgabenstellungen im IT 
Service Management zu lösen. Herr Huppertz ist Mitautor 

des Advanced Pocket Book „IT-Service – Der Kern des Ganzen“. Auf der Ba-
sis dieses Pocket Books hat er die Servicespezifikation und das Serviceer-
bringungskonzept erarbeitet, das er in dem Pre-Workshop präsentiert.

Job, Günter - itSMF Deutschland e.V.
Günter Job verantwortet den Bereich „Services“ und 
das ITSM Consulting der ADLON Datenverarbeitung 
GmbH. Schwerpunkte seiner Tätigkeiten sind die Bera-
tung, Projektbegleitung und Qualitätssicherung in den 
Themengebieten IT Service Management, Prozess- und 
Organisationsoptimierung. Neben der Konzentration 
auf IT Service Management und ITIL-Beratung bilden die 

ISO/IEC20000-Beratung und -Projekte zur Analyse der Total Cost of 
Ownership TCO (TVIT) weitere berufliche Schwerpunkte. Seine Motiva-
tion im Bereich ITSM und ITIL zeigt sich auch in den Aktivitäten inner-
halb des itSMF Deutschland e.V. Neben der Mitarbeit dieses Jahr in der  
itSMF Initiative „Entwicklung der TV-IT Methodik“ übernahm er im  
Januar 2006 die Arbeitskreisleitung „ITIL in der Öffentlichen Verwal-
tung“ und organisiert seit 2005 das regionale itSMF Forum Bodensee.

Jung , Andreas - PricewaterhouseCoopers AG
Andreas Jung studierte Betriebswirtschaft an der  
Universität Frankfurt. 6 Jahre beschäftigte er sich mit Be-
ratungstätigkeit im Bereich Führungsinformationen und 
Projektmanagement im Daimler-Benz Konzern. Danach 
war er 10 Jahre lang als Interims-Manager und Großpro-
jektleiter in wechselnden Projekten selbständiger Unter-
nehmer. Seit Januar 2007 verantwortet er bei Pricewater-

houseCoopers AG das Geschäftsfeld „Demand & Supply Management“.

Kallis, Gerhard - Cellent AG
Gerhard Kallis war von 1984 bis 1988 im Bereich Or-
ganisationsberatung bei der IFAO GmbH, Karlsruhe,  
tätig. Von 1989 bis 1998 war er Projektleiter Logistik und 
IT-Projekte und Leiter der Abteilung CAM bei IKOSS/ 
SLIGOS/ATOS in Stuttgart. Seit 1999 ist Herr Kallis bei der 
Cellent AG, Neu-Ulm, Projektleiter IT/SAP, Bereichsleiter 
Beratung und Business Service Architect.

Referenten

Kaufmann, Titus  - Consitio GmbH
Titus Kaufmann studierte Elektrotechnik in Deutsch-
land und USA. Danach folgten Tätigkeiten als Software-
entwickler und Leiter IT Services bei der Elekluft GmbH, 
Bonn, eine Service Management-Ausbildung nach 
ITIL sowie Tätigkeiten als Leiter Projekt- und Service- 
Management bei der debis Systemhaus GmbH, Lein-
felden-Echterdingen. Als Leading Consultant der adhoc 

SMT GmbH, Bensheim verantwortete er im Rahmen von zahlreichen 
Kundenprojekten die Ausbildung, Beratung und Umsetzung von  
Service Management Prozessen, insbesondere im Umfeld des Service 
Level Managements. Als Geschäftsführer der Consitio GmbH in Bonn 
berät er heute Top 500 Unternehmen, insbesondere in den Bereichen 
IT-Governance und In-/Outsourcing.

Krcmar, Prof. Dr. Helmut - Technische Universität München (s. Beiräte)

Lasch, Christian - itSMF Deutschland e.V.
Christian Lasch absolvierte die Universtät Mannheim, 
Fakultät für Rechtswissenschaft und sammelte danach 
in großen Systemhäusern als Consultant Projektierungs- 
und Implementierungserfahrung im Bereich Service Ma-
nagement, in der Organisations- und der Prozessberatung. 
Er war bei der Consulting4IT GmbH als Consultant für den 
Bereich Service Management tätig und parallel für die 

Tochtergesellschaft Proitos GmbH, die lokale Wirtschaftsprüfungsgesell-
schaften im Rahmen von Jahresabschlussprüfungen bei der Bewertung 
von IT-Organisationen unterstützt. Seit November 2006 ist sein Arbeit-
geber die Wirtschaftsprüfungsgesellschaft PricewaterhouseCoopers AG.  
Im Rahmen seiner Aufgaben leitet er den Arbeitskreis „Unternehmens-
zertifizierung“ des itSMF Deutschland e.V..

Mittasch, Angelika - voestalpine Informationstechnologie GmbH
Angelika Mittasch ist als Softwareentwicklerin Projekt-
leiterin im Bereich Softwareentwicklung und betreute 
ursprünglich Individualentwicklung. Später übernahm 
sie Projekte im SAP-Umfeld, Ausbildungen im Quali-
tätsmanagement, Prozessmanagement und Projekt-
management. Ihre Aufgaben umfassen die Leitung 
der Abteilung Benutzer- und Applikationsservice in der  

voestalpine Informationstechnologie GmbH. Hierzu zählt beispiels-
weise der Help Desk für rund 7000 User. Darüber hinaus ist Frau Mit-
tasch verantwortlich für Qualitätsmanagement bei der voestalpine 
Informationstechnologie GmbH.

Müller-Wünsch, Dr.-Ing. Michael - CEVA Logistics
Dr.-Ing. Michael Müller-Wünsch ist seit August 2004  
Director der CEVA Logistics (ehemals TNT Logistics) Central 

 and Eastern Europe und verantwortlich für IT, Corporate 
Sustainability, Security and Fraud. Von 2000 bis 2004 war 
Herr Dr.-Ing. Müller-Wünsch CIO und Geschäftsführer von 
myToys.de. Davor hatte er unterschiedliche Führungspo-
sitionen in der Herlitz AG inne. 2006 und 2004 wurde er 

von der Computerwoche und CIO Magazin für die TOP50 und TOP 20 
CIOs nominiert. Er ist Mitglied im deutschen CIO Circle und Dozent an 
der Fachhochschule Oekonomie und Management, Berlin.



-40- -41-

Neumann, Karl-Heinz -  Münchener Rück (s. Beiräte)

Ogait, Jörg - Bechtle GmbH & Co.KG
Jörg Ogait ist Diplom-Ingenieur und Berater für IT Service 
Management. Assessments des gesamten Umfangs von 
ITIL sind maßgeblicher Bestandteil seines Aufgabenspekt-
rums, besondere Umsetzungskompetenz liegt bei den 
Prozessen aus Service Operation (ITIL V3). Weiterhin ist er 
als Dozent für ITIL an der Berufsakademie Karlsruhe tätig. 
Er ist „Certified Consultant TVIT-Analyst CCTA“ und wen-

det die Kosten-Nutzen-Analyse-Methodik TVIT von Gartner an. Er ist seit 
rund 20 Jahren in der IT tätig, beginnend mit dem Aufbau erster Netz-
werkstrukturen in einem Fertigungsunternehmen bis zur langjährigen 
Führungstätigkeit in einem mittelständischen Systemhaus. Seit 2005 
baut er die Beratungskompetenz des Bechtle IT-Systemhauses Karlsruhe 
im Bereich IT Service Management konsequent aus. 2007 gründete er 
das Competence Center IT Service Management für die Bechtle AG.

Olbrich, Alfred  - wibas IT Maturity Services GmbH
Alfred Olbrich arbeitet seit über 15 Jahren selbstständig 
als Consultant im Projektmanagement und im Bereich 
der Prozesseinführung und Prozessoptimierung bei 
namhaften Großkunden. Ferner ist er als ITIL-Trainer und 
Fachbuchautor tätig. Alfred Olbrich ist zertifizierter ITIL 
IT Service Manager.

Rackow, Lutz  - EMC
Lutz Rackow ist als Produkt Marketing Manager bei EMC 
für die gesamte Produktlinie EMC Smarts der Resource 
Management Software Group in der EMEA Region verant-
wortlich. Zuvor leitete er bei Alcatel als Direktor Produkt 
Marketing und Business Development das europäische 
Team für Alcatel’s Netz- und Servicemanagementlösung. 
Herr Rackow studierte Informatik an der TU München und 

war seit 1993 in verschiedenen Positionen als Softwareentwickler, Con-
sultant und Systemingenieur im Bereich Netz- und Servicemanagement 
bei den Firmen debis Systemhaus, Ericsson Raynet und Newbridge tätig.

Redemsky, Martin -  IMPAQ PLURALIS AG
Martin Redemsky war 7 Jahre Profitcenterleiter und in 
den letzten 13 Jahren in mehreren Projekten als Manage-
mentberater sowie Projektleiter oder Assistent des Projekt- 
leiters für Service Management, Systems Management 
und Systemintegration tätig. Seine Spezialthemen sind: 
Profitcenterleitung, Mitarbeiterführung, Akquisition,  
Organisation, Prozessmanagement (u. a. nach Six Sigma), 

Prozesskostenrechnung,Vertragsmanagement  einschließlich SLA, Service 
Management nach ITIL und CobIT, Managementberatung, Projektleitung, 
Qualitätssicherung, Systems Management, RZ-Konzeption, -Aufbau und 
-Betrieb, Client-Server Systeme, Systemintegration.

Rettig, Thomas  - Toll Collect GmbH 
Thomas Rettig ist seit 2003 als Qualitäts- und Prozess-
manager bei der Toll Collect GmbH in Berlin beschäf-
tigt. In dieser Funktion ist er u. a. verantwortlich für die 
Neuimplementierung des nach ISO 9001 zertifizierten  
integrierten Qualitäts- und Prozessmanagementsys-
tems. Vor seiner Tätigkeit bei der Toll Collect GmbH war 

Referenten

Herr Rettig 5 Jahre im Business Process Development  als Process Ma-
nager bei British Telecom und bei der Siemens AG als Projektleiter für 
das EFQM tätig. Seit 15 Jahren ist Herr Rettig als zertifizierter Qualitäts-
manager für Qualitäts- und Prozessberatung als Projektleiter, verant-
wortlich für die Konzeption und Einführung komplexer ganzheitlicher 
integrierter Managementsysteme und Methoden, tätig. Er ist weiter-
hin als Six Sigma Green Belt, interner und externer Auditor, Change 
Manager und ISO 20000 Auditor ausgebildet.

Schelkmann, Silke - PricewaterhouseCoopers AG
Silke Schelkmann studierte Mathematik und Operations 
Research an der Universität Dortmund und dem Univer-
sity College Dublin (UCD). Nach 4 Jahren Beratungstätig-
keit im Bereich der Softwareimplementierung bei einem 
IT-Dienstleister begann Frau Schelkmann 2002 bei  
PricewaterhouseCoopers als Unternehmensberaterin. 
Sie spezialisierte sich in den letzten Jahren auf IT Service 

Management und Organisationsberatung. Sie berät Unternehmen bei 
dem Aufbau von IT-Serviceorganisationen, der Konzeption der Service-
prozesse und der dazugehörenden Systemimplementierung.

Schneider, Andreas W.  - AWS-CONSULTING
Andreas W. Schneider hat nach seinem Betriebswirt-
schaftsstudium in Lübeck verschiedene Management-
aufgaben bei IT-Systemhäusern - zuletzt als Mitglied 
der Geschäftsleitung - übernommen. Von 1990 bis 2002 
war er Senior Consultant und später Leiter des Un-
ternehmensbereiches Beratung bei der MSI - Market  
Services GmbH. Er ist Gründer von AWS-CONSULTING 

und seit 17 Jahren als Strategieberater in Wirtschaft und Verwaltung 
tätig. Nach dem Studium der Betriebswirtschaftslehre war Herr 
Schneider in verschiedenen Funktionen in IT-Systemhäusern beschäf-
tigt. Hierbei übernahm er leitende Aufgaben in den Bereichen Qualifi-
zierung und Vertrieb und war ab 1985 als Mitglied der Geschäftsfüh-
rung in einem mittelständischen Systemhaus tätig. Mit umfassender  
Managementerfahrung trat Herr Schneider 1990 in ein IT-Beratungs- 
unternternehmen ein und übernahm dort die Entwicklung von Leis-
tungsangeboten für die Privatwirtschaft und die Verwaltung und ver-
antwortete eigenständig den Geschäftsbereich der Unternehmensbe-
ratung. Nach 12-jähriger Zusammenarbeit schied er 2002 auf eigenen 
Wunsch aus, um seine Leistungen gemeinsam mit Partnern im eige-
nen Unternehmen AWS-CONSULTING anzubieten. Im Rahmen seiner 
Beratungstätigkeit wirkt Herr Schneider besonders im Bereich der  
Organisationsentwicklung sowie bei der Entwicklung und Realisierung 
von Strategien im IT-Umfeld.

Schröder, Dr. Manuela - NorCom Information Technology AG
Dr. Manuala Schröder ist bei der NorCom Information 
Technology AG als Business Consultant tätig. Vor ihrer 
Promotion im Bereich Kompetenzmanagement hat sie 
sich mehrere Jahre operativ mit der Entwicklung und 
dem Management von IT Services auseinander gesetzt. 
Zur Zeit ist sie in einem Projekt tätig, das neben der  
Einführung von ITIL die Implementierung eines Financial 

Management auf Basis einer für die IT angepassten Kosten-/Leistungs-
rechnung zum Ziel hat.
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Söllner, Dierk -  MOD IT GmbH
Dierk Söllner ist als zertifizierter ITIL Service Manager 
in der MOD-Gruppe mit den Schwerpunkten ITIL-Be-
ratung, -Coaching und -Umsetzung, Softwareauswahl 
für mittelständische Unternehmen sowie IT-Prozess-
optimierung tätig. Die Einführung von Werkzeugen zur 
Unterstützung des IT Service Managements begleitet 
er als Berater und Projektleiter durch Prozessanalyse, 

Schulungen und Umsetzung. Aus der langjährigen Tätigkeit in der 
Implementierung von Standardsoftware im Bereich DataWarehouse, 
Controlling und Kostenrechnung im Mittelstand bringt er vielfältige 
Fach- und Projekterfahrungen mit. Herr Söllner ist für die ITIL-Einfüh-
rung bei der MOD verantwortlich und als Change Manager auch im 
„operativen“ Tagesgeschäft tätig. 

Straub, Klaus -  itSMF Deutschland e.V. (s. Vorstand)

Strietz, Fredrik -  ITSM Consulting AG 
Fredrik Strietz ist Consultant und Trainer der ITSM Con-
sulting AG in Bodenheim. Als Consultant unterstützt er 
die Kunden der ITSM Consulting AG bei der Umsetzung 
von IT Service Management-Projekten. Im Trainingsbe-
reich liegt der Schwerpunkt von Fredrik Strietz bei der 
Ausbildung von IT Service Managern (incl. intensiven 
Praxisworkshops zur  Prüfungsvorbereitung) sowie dem 

Erstellen und Durchführen von Schulungen im Bereich ITIL V3. Zuvor 
war er in einem anderen Beratungshaus in ähnlicher Funktion tätig 
und war als Berater in verschiedenen Projekten unter anderem bei den 
Großunternehmen Lufthansa Technik und AREVA Energietechnik in 
Frankfurt eingesetzt.

Taylor, Sharon  - 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 community. An author of current ITIL best 
practices, she is also shaping the future of Service Ma-
nagement as the Chief Architect for the new generation 
of ITIL now in development. Sharon is the Chair of the 
itSMF International Publications Executive Committee, 
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 in-
dustry. After many years as an active ITSM professional within Canada, 
she is currently President of Aspect Group Inc, leading AGI’s consultan-
cy, training and ITSM practice, working with clients throughout North 
America and Europe. Sharon is a regular contributing author and co-
lumnist for a variety of IT Service Management publications and her 
work can be found in North America, South America, Japan, Asia, Euro-
pe and Scandinavian countries.

Teniz, Michael - ADLON Datenverarbeitung GmbH
Michael Teniz war nach seinem Studium der Wirtschafts- 
informatik als Projektleiter und Ausbilder in verschiedenen 
Unternehmen tätig. Seit 2001 beschäftigt er sich verstärkt mit 
den Themen Managed Services und Prozessberatung. Seine 
Schwerpunkte liegen in der Verbesserung der Service-Quali-
tät und Prozessoptimierung. Seit 2005 ist Michael Teniz Leiter 
Service Desk & Outsourcing bei der ADLON Datenverarbeitung 

und betreut u.a. verschiedene ITSM Projekte.

Referenten

Traugott, Mathias - Swisscom Mobile 
Mathias Traugott ist IT Service Manager bei Swisscom 
Mobile. Bevor der Wechsel nach Abschluss einer  
betriebswirtschaftlichen Weiterbildung in die IT erfolgte, 
durchlief Mathias Traugott die verschiedensten Organisa- 
tionen auf den verschiedensten Karrierestufen der ehema-
ligen schweizer Fluggesellschaft Swissair im Bereich der 
Bodendienste. Als Dienstleister ist er im Bereich Service Ma-

nage-ment zu Hause. Er wurde ersmals mit ITIL im Jahre 2000 konfrontiert 
und leitet seit 2002 die Aktivitäten rund um ITSM/BSM bei Swisscom Mobile.

Unterberger, Jörg - Hewlett Packard GmbH 
Jörg Unterberger arbeitet seit 7 Jahren als Trainer und 
Technical Lead für die HP Education Services.
In dieser Rolle verantwortet er die ständige Weiterent-
wicklung der Themen rund um IT Servicemanagement.
Jörg Unterberger ist zertifizierter IT Service Manager 
und ISO 20000 Consultant.
 

Walter, Sven Technische Universität München 
Sven Walter ist seit November 2002 Mitarbeiter am 
Lehrstuhl für Wirtschaftsinformatik der Technischen 
Universität München und promoviert dort bei Prof. Dr. 
Helmut Krcmar. Nach dem Studium der Wirtschafts-
wissenschaften an der Universität Hohenheim arbei-
tete er als Unternehmensberater im Bereich Financial 
Services bei Accenture. Sven Walter forscht im Bereich 

der praktischen Umsetzung von Referenzmodellen für das IT Service 
Management und ist Mitglied im Arbeitskreis „Operational Service 
Management“ des itSMF Deutschland.

Zürcher, Markus - AXA Technologies Services Switzerland AG
Markus Zürcher promovierte an der Universität St. 
Gallen in Betriebswirtschaft und vertiefte seine Studien 
im Executive Management an der Haas School, Univer-
sity of California, Berkeley. Er war seit Jahren in verschie-
denen Funktionen für die Winterthur Versicherungen 
tätig. Dabei leitete er viele Business Redesign- und  
IT-Projekte. Dann war er als Mitglied des IT-Manage-

ments verantwortlich für den Bereich User Services und das IT-Training 
für über 6000 Benutzer in der Schweiz. Besondere Aufmerksamkeit 
weckten sein Teilzeit-Solidaritätsmodell oder das konsequente Flotten-
management mit Insourcing Case. Seit Gründung der AXA Technolo-
gies Switzerland AG Ende 2006 ist er Mitglied der Geschäftsleitung.

Zwick, Michael - Trainer, Berater, Coach
Michael Zwick arbeitet als freiberuflicher zertifizierter 
Trainer, Berater und Coach. Seine Schwerpunkte sind IT 
Service Management (ITIL) und Projektmanagement 
(PRINCE2). Während seiner beruflichen Laufbahn als 
Supporter und IT-Verantwortlicher setzte er sich mit  
diversen IT-Systemen und natürlich dem Service  
Management intensiv auseinander. Seit 2006 bereitet 

er das Thema Value Network mit den führenden Kompetenzen Verna 
Allee Associates und dem Value Network Consortium auf.
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Boos, Hans-Christian - arago Institut für komplexes 
	    	    Datenmanagement AG

Hans-Christian Boos ist Vorstand der 1995 von ihm 
gegründeten arago AG. Nach dem Informatikstudi-
um an der ETH Zürich und der TU Darmstadt begann 
er seinen beruflichen Werdegang im Asset Manage-
ment und Finanzmarkt-Research der Dresdner Bank. 
Hans-Christian Boos ist Autor zahlreicher Publikati-
onen sowie gefragter Gesprächspartner der Medien 

zu den Themen Outsourcing, Standardisierung des IT-Betriebs und 
IT-Sicherheit. 2003 zeichnete ihn das renommierte Economic Fo-
rum Deutschland mit dem National Leadership Award für heraus-
ragende Leistungen in der IT-Branche aus.

Jörg Westermair - Flughafen München GmbH
Jörg Westermair ist Leiter Systemmanagement, IT 
Operations und Services. Er ist verantwortlich für 
den operativen IT-Betrieb an einem mit der größten 
Wachtumsdynamik versehenen Airport in Europa. 
Seine Erfahrung im komplexen Flughafengeschäft 
holt er sich aus zwanzig Jahren Tätigkeit im IT 
Betrieb des Flughafens München. Durch seine ein-

schlägigen Kenntnisse in Mitarbeiterführung und Katastrophen-
schutz verfügt er über Fachwissen, welches auch in kritischen 
Situationen zum Erfolg verhilft.
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Claaßen, Ute - Informatikzentrum Niedersachsen
Ute Claaßen war von 1993 bis 1999 war  als Anwendungs- 
informatikerin Ausbilderin für IT-Fachkräfte im Berufs-
förderungswerk Bookholzberg. Auch die benötigte 
Hard- und Software wurde von ihr beschafft, betreut 
und organisiert. Von 1999 bis September 2007 war Frau 
Claaßen als Projektleiterin in verschiedenen Hard- und 

Softwareprojekten im Staatlichen Baumanagement Niedersachsen  
tätig. Seit 2004 war sie als IT-Service-Managerin verantwortlich für die 
Einführung von ITSM nach ITIL und für die Etablierung und Koordinie-
rung eines Service Desks. Seit Anfang Oktober 2007 unterstützt sie das 
Informatikzentrum Niedersachsen im Bereich Kundenmanagement.

Diercks, Hans-Joachim - IDS Scheer
Hans-Joachim Diercks war von 1997 bis 2005 Leiter des 
Bereichs Consulting der arxes NCC AG. Zu seinen Auf- 
gabenschwerpunkten gehörte u. a. die Geschäftsfeld-
entwicklung des Bereichs „Strategische IT-Beratung“ 
und die Implementierung von IT Service Management 
nach ITIL bei der arxes NCC AG. Hans-Joachim Diercks ist 
seit Jahren aktives Mitglied im itSMF, der Bitkom sowie 

in Fachverbänden rund um IT Service Management. Von 2005 bis 2006 
war Herr Diercks bei IDS Scheer Technology verantwortlich für die  
IT-Strategieberatung und das Outsourcing Management. Seit 2007 ist 
er als CIO verantwortlich für die weltweite Optimierung und Harmoni-
sierung der IT der IDS Scheer AG.

Passlack, Hans-Jürgen  - freier Unternehmensberater
Hans-Jürgen Passlack arbeitete nach seinem Studium 
der Elektrotechnik (Schwerpunkt Prozessrechentechnik) 
in verschiedenen Firmen als Entwickler und Projektleiter, 
bevor er 1988 zur gedas deutschland GmbH kam. Dort 
war er neben seinen Aufgaben als Qualitätsmanager, 
Auditor und zertifizierter Service Manager (ITIL) für 
die Einführung und Verbesserung der ITIL-Prozesse im  

Bereich Operational Services zuständig. Seit 2007 ist er in diesen 
Themen selbständig tätig. Daneben leitet er seit 2004 das Regionale  
itSMF-Forum Berlin/Brandenburg.

Strahringer, Prof. Dr. Susanne - TU Dresden
Prof. Dr. Susanne Strahringer ist seit 2007 Professorin 
für Wirtschaftsinformatik an der TU Dresden. Davor 
war sie Lehrstuhlinhaberin an der European Business 
School (2001-2007) und zudem tätig an der Univer-
sität Augsburg (2000-2001) und der TU Darmstadt 
(1991-2001). Derzeitige Schwerpunkte ihrer Lehr- und 
Forschungsaktivitäten sind Themen aus den Bereichen 

IT-Management, Unternehmensmodellierung und ERP-Systeme. Sie ist 
Mitherausgeberin und Schriftleiterin der Zeitschrift „HMD Praxis der 
Wirtschaftsinformatik“.

Handgrätinger, Steven  - itSMF Deutschland e.V.
Steven Handgrätinger ist seit Februar 2004 bei der 
Bechtle AG Vertriebsdirektor für den Bereich „Öffent-
liche Auftraggeber“. In diesem Aufgabenbereich ist Herr 
Handgrätinger für die Absatzstrategie, das Account 
Management bei Top-Kunden, die Koordination des 
strukturierten, lösungsorientierten Vertriebsprozesses 
der Bechtle GmbHs sowie die Implementierung von 

Methodik und deren Umsetzung zuständig. Seine beruflichen Tätig-
keiten führten Herrn Handgrätinger über die Leitung des Vertriebs 
Deutschland für PCs und Server bei der Siemens Nixdorf AG und die 
Geschäftsführung der COMICS Informationssysteme Stuttgart GmbH/ 
COMLINE AG. Steven Handgrätinger ist Vorstandsvorsitzender des  
itSMF Deutschland e.V.

Martini, Paul -  itSMF Deutschland e.V.
Paul Martini arbeitete nach Abschluss seines Studiums 
der Betriebswirtschaftslehre an der Berufsakademie 
bei der Firma Rafi in der Systemanalyse. Im Jahr 1989 
wechselte er zur Integrata GmbH - heute Unilog Avinci 
- in den Bereich der Standardsoftware. Seine Tätig-
keiten umfassten die Qualitätssicherung, Beratung, 
Softwareentwicklung und das Produktmanagement für 

die Asset-Management-Lösungen. Seit dem Jahr 1996, als Teilnehmer 
eines MBO, war er Leiter der Softwareentwicklung bei der CRISTAL 
Software GmbH. Schwerpunkt war der Aufbau einer Entwicklungs-
gesellschaft in Tschechien und der Umbau der deutschen Entwick-
lung. Von 2000 bis 2003 war Herr Martini Produktmanager in den  
Bereichen Asset, Incident, Problem, Procurement und Change 
Management. Von 2004 bis 2006 war Herr Martini als Solution Consul- 
tant bei Peregrine Systems, seit 2006 bei Hewlett-Packard, tätig. 
Paul Martini ist Schatzmeister des itSMF Deutschland e.V.

Straub, Klaus -  itSMF Deutschland e.V.
Klaus Straub studierte von 1984 bis 1990 an der Uni-
versität Karlsruhe Allgemeiner Maschinenbau mit dem 
Schwerpunkt Produktions- und Fertigungsautomatisie-
rung. Seit seinem Berufstart bei der Daimler Benz AG  
arbeitete Herr Straub im Umfeld von Prozessmanage-
ment, Change Management, Applikationsentwicklung 
und IT in der Automobilindustrie. Er arbeitete 12 Jahre auf 

der Automobilhersteller- und 3 Jahre auf der Automobilzuliefererseite 
(1st. Tier Supplier) in leitenden internationalen Funktionen. Dabei war 
er von 1990 bis 1992 bei Mercedes Benz in dem Programm Nachwuchs-
gruppe Leitende Führungskräfte eingesetzt und im Anschluss - bis 1995 
- in der Organisation Datenverarbeitung Personenwagen (ODP). 1995 
wurde Herr Straub Leiter der Abteilung Marketing Softwareprodukte 
und –systeme bei der AEG Anlagen- und Automatisierungstechnik. Im 
August 1996 trat er in die Austauschgruppe Forschung und Technik 
der Daimler Benz AG / Daimler Chrysler AG ein und übernahm 1998 
die Leitung der Abteilung Prozessintegration ODP/PI in der Mercedes 
Car Group. Als CIO & Corporate Vice President war er bei Siemens VDO 
Automotive AG von 2002 bis 2004 beschäftigt. Seit Ende 2004 ist er 
CIO der Marke Audi (incl. Lamborghini) im VW-Konzern. 2006 wurde er 
zum CIO des Jahres gewählt.

Vorstand



-48- -49-Beiräte des itSMF Deutschland e.V.

Glasner, Dr. Kurt  - PricewaterhouseCoopers AG
Dr. Kurt Glasner arbeitete nach Studium und Promotion 
in experimenteller Kernphysik an der Ruhr-Universität 
Bochum mehrere Jahre im Bereich der Standardsoft-
wareentwicklung in der Prozeßleittechnik. Es folgten 
langjährige Beratungstätigkeiten für Unternehmen 
verschiedenster Branchen im gesamten Bereich der  
IT-Effektivität. Ein weiterer, langjähriger Schwerpunkt 

seiner Arbeit ist das Thema Programm- und Projektmanagement, wo 
Dr. Glasner die Methodik des Zielgerichteten Projektmanagements 
(ZGPM) innerhalb PwC und extern bei Kunden eingeführt und weiter-
entwickelt hat. Seit 1997 ist Dr. Glasner Partner bei Pricewaterhouse-
Coopers. Er leitet heute innerhalb von Advisory den Bereich Perfor-
mance Improvement. Schwerpunkt von Performance Improvement 
ist die Beratung und Unterstützung 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.

Heckmann, Prof. Dr. Dirk - MdBayVerfGH
Prof. Dr. Dirk Heckmann, 47, ist seit 1996 Inhaber des 
Lehrstuhls für Öffentliches Recht, Sicherheits- und In-
ternetrecht an der Universität Passau. Er leitet dort die 
Forschungsstelle für Rechtsfragen der Hochschul- und 
Verwaltungsmodernisierung, das Institut für IT-Sicher-
heit und Sicherheitsrecht und den Studienschwerpunkt 
IT-Recht/E-Government. Zahlreiche Publikationen (so-

eben erschienen: juris Praxiskommentar Internetrecht), Kongressvor-
träge und Sachverständigengutachten für Unternehmen, Parlamente 
und Ministerien in seinen Forschungs- und Beratungsschwerpunkten 
(siehe www.mein-jura.de). Diese liegen im Bereich IT-Sicherheit, Si-
cherheitsrecht und Rechtssicherheit – vor allem dort, wo Rechtsfragen 
des E-Government, E-Procurement, E-Learning, E-Health, der IT-Verga-
be und des IT-Outsourcing berührt werden – sowie auf dem Gebiet der 
juristischen Modellierung elektronischer Geschäftsprozesse und der 
Entwicklung integrierter Datenschutz- und Datensicherheitskonzepte. 
Nebenamtlich ist er u.a. als Verfassungsrichter am Bayerischen Ver-
fassungsgerichtshof in München, als Mitglied des Gründungssenats 
der Deutschen Hochschule der Polizei in Münster und als Vorsitzender 
des Wissenschaftlichen Beirats der Europäischen EDV-Akademie des 
Rechts tätig. Außerdem betreibt er die Wiki-Plattform „Verifying E-Go-
verment“ www.verigo.net.

Krcmar, Prof Dr. Helmut  - Technische Universität München
Prof Dr. Helmut Krcmar war von 1978 bis 1984 Forscher 
und Unternehmensberater am Institut für Wirtschafts-
informatik an der Universität Saarbrücken bei Prof. Dr. Dr. 
h.c. mult. August-Wilhelm Scheer. Von 1984-1985 arbei-
tete er als IBM Post Doctoral Fellow am IBM Los Angeles 
Scientific Center, Los Angeles, USA. Danach wirkte er 
als Assistant Professor für Informationssysteme an der  

Leonard N. Stern Graduate School of Business, New York University, 
New York und am Baruch College, City University of New York.  Von 
1987 bis 2002 war er Inhaber des Lehrstuhls für Wirtschaftsinformatik 
im Institut für Betriebswirtschaftslehre an der Universität Hohenheim, 
Stuttgart. Seit 1993 leitet er die Forschungsstelle für Informations-
management an der Universität Hohenheim. Von 2000-2002 war er  
Dekan der Fakultät für Wirtschafts- und Sozialwissenschaften. Im Jahr 
1995 gründete Prof. Dr. Helmut Krcmar die Informations- und Techno-
logie Management Beratungsgesellschaft mbH. Im Jahre 1996 hatte er 
das Distinguished Visiting Fellowship der Australien Computer Society 
inne und war Visiting Professorial Fellow an der Swinburne University 
in Melbourne. Im Sommer 1997 weilte er als Visiting Scholar am Center 
for Coordination Theory des Massachusetts Institute for Technology 
(MIT), Boston. Von 1997 bis 1999 war er Sprecher der Wissenschaft-
lichen Kommission Wirtschaftsinformatik (WKWI). Seit dem Sommer-
semester 2002 ist er Alcatel SEL Fellow am Internationalen Zentrum 
für Kultur- und Technikforschung (IZKT) der Universität Stuttgart und 
zugleich Kollegiat des Hochschulkollegs E-Government. Er ist Initiator 
des CIO-Circle. Im Jahr 2002 folgte Prof. Dr. Helmut Krcmar einem Ruf an 
die Technische Universität München und ist seither Inhaber des Lehr-
stuhls für Wirtschaftsinformatik (I17) an der Technischen Universität 
München. Er ist Autor zahlreicher Bücher und Aufsätze.

Lückefett, Hans-Jochen -  Ministerialrat a. D.
Hans-Jochen Lückefett, Vorsitzender der Geschäfts- 
führung, Rechtsanwalt und Ministerialrat a. D., gehörte 
elf Jahre als Beamter der Landesverwaltung Baden-
Württemberg mit Positionen u. a. im Innen- und Staats- 
ministerium an, bevor er anschließend fünfzehn Jahre 
für HP in Deutschland und in Brüssel arbeitete, u. a. als  
Geschäftsführer für Finanzen und Verwaltung und als 
Government Affairs Director Europe.


