










Rahmenprogramm 

16.30
-17.00 

Plenum: Preisverleihung
Vorstand, itSMF Deutschland e.V.

17.00
-19.30 

Get together in der Ausstellung mit 
Bierausschank

ab 
19.30 Abendveranstaltung

1. Kongresstag
Dienstag 7. Dezember
Rahmenprogramm

Kongress

Dann kommen Sie auf unseren Stand (14) und naschen Sie sich 
doch einfach SchLAu. Wir geben Ihnen das Rezept, wie heute 
renommierte Unternehmen ihr SLA Management mit unserer 
zertifizierten Standardsoftware Q-Board® erfolgreich, kosten-
optimiert und effizient meistern: Professionelles, automatisier-
tes SLA Monitoring und -Reporting, aktive Steuerung & Kon- 
trolle von Verträgen, Prozessen und Workflows, rollenbasierte 
Management Cockpits für Ihre (Unternehmens-) Kennzahlen 
und vieles mehr. Lassen Sie es sich schmecken!

Diese 
und weitere Kunden 
sind schon SchLAu:

Daimler AG 

ADAC e. V. 

Eurohypo AG 

itelligence AG 

Pecos GmbH 

Commerzbank AG

Postbank Systems AG

Bayer Business Services GmbH

Atos Worldline Processing GmbH 

Boehringer Ingelheim Pharma GmbH & Co. KG

Bundesamt für Informatik u. Telekommunikation (BIT)

Wissen Sie eigentlich, 
was Sie wissen?

 
 Sind Sie gar wissenshungrig auf eine 

hochprofessionelle SLA-Lösung? 

Für weitere Informationen rund um Service Level Management besuchen Sie 
unsere Website unter www.qtobe.net oder schreiben Sie uns einfach eine 
E-Mail an info@qtobe.net. Wir freuen uns von Ihnen zu hören!
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Ein bisschen Spaß muss (auch) sein! 

Der itSMF-Jahreskongress 
ist traditionell nicht nur 
ein Fachkongress, sondern 
auch ein Treffpunkt für 
die ITSM-Community. Die 
Abendveranstaltung soll 
Gelegenheit geben, sich in 

gemütlicher Runde nicht nur über Fachthemen austauschen 
zu können, sondern auch persönliche Kontakte zu pflegen. 
Eine ungezwungene Atmosphäre bietet dafür die beste 
Voraussetzung. 

Und wo geht es ein Bisschen „wild“ zu? Im Wilden Westen! 
Also: Jeans und Karohemd in den Koffer packen und mit 
Country-Klängen, amerikanischen Köstlichkeiten und einer 
kleinen sportlichen Betätigung für Cowboys den ersten 
Kongresstag in netter Gesellschaft ausklingen lassen.

Für das musikalische Begleitprogramm sorgen Tennessee 
Twighlight mit ihrer Sängerin Danny June Smith, die bei den 
Ehrungen des Deutschen Rock- und Popmusikverbandes in 
der Sparte „Country“ zur „Sängerin des Jahres“ gekürt wurde.
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Goldsponsoren

Bronze und Silbersponsoren

■■ APMG-International
■■ Ascom Deutschland GmbH
■■ ASG GmbH & Co. KG
■■ Axios Systems GmbH
■■ Compuware GmbH
■■ DATAGROUP IT Services 
■■ Dimension Data Germany AG & Co. KG
■■ dpunkt.verlag gmbh
■■ EcholoN® - mIT solutions GmbH
■■ FNT GmbH
■■ Glenfis AG
■■ Carl HanserVerlag & Co. KG
■■ helpLine GmbH
■■ Hönigsberg & Düvel
■■ IBM Deutschland GmbH
■■ IET Solutions GmbH
■■ isonet (germany) ag
■■ itSMF  Deutschland e.V.
■■ itSMS GmbH
■■ Logica Deutschland GmbH
■■ matrix42 AG
■■ maxence business consulting gmbH
■■ Microsoft Deutschland GmbH
■■ Numara Software GmbH
■■ OMNINET GmbH
■■ plain it AG
■■ Q to be® GmbH & Co. KG
■■ SolveDirect Service Management GmbH
■■ Symposion Publishing GmbH
■■ T-Systems Multimedia Solutions GmbH
■■ TÜV SÜD
■■ van Haren Publishing

Messe 
7. und 8.12.

Messe
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Messe 
7. und 8.12.
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International

I T  S E R V I C E  S O L U T I O N S

itSMS
IT Service Management

Services GmbH



Plenum

ab 
8.00 

■■ Registrierung der Teilnehmer
■■ Eröffnung der Ausstellung

9.00  
- 9.30 

Eröffnung des 2. Kongresstages
Vorstand itSMF Deutschland e.V.

9.30  
- 10.15 

Organising for Service Excellence
Colin Rudd, itSMF International

10.15  
- 10.45 Kaffeepause im Ausstellungsbereich

10.45  
- 11.15 

Eine CMDB hilft zwar, nützt aber nichts.
■■ Warum man heilige ITIL-Kühe schlachten und 
trotzdem erfolgreiches IT Service Management 
machen kann.

•	 Womit man in der IT Nutzen generieren kann - womit nicht.
•	 Was Pragmatismus u. Prozesse miteinander zu tun haben.
•	Wieso es doch auf‘s Tool ankommt.
•	Welche heiligen Kühe Sie ruhig schlachten können.
•	Wie eine smarte Kombination aus Tool und Prozess 

Erfolge in der Praxis generiert.
Martin Santospirito, Microsoft Deutschland GmbH
Joachim Fricke, H&D International Group

11.15  
- 11.45 Keynote

11.45 
- 12.45

Mittagspause im Ausstellungsbereich
■■ Moderierte Ausstellerforen (Ausstellung)

Colin Rudd (itSMF International) zeigt in 
einer engagierten Keynote auf, was die 
kommenden Herausforderungen für das IT 
Service Management sind.

■■ 9.30-10.15 Uhr im Plenum

In der Ausstellung werden weitere aktuelle 
ITSM-Themen gemeinsam mit den Spon-
soren präsentiert und diskutiert.

In seiner Abschluß-Keynote wird Prof. Dr. 
Krcmar einen Ausblick auf die Entwicklung 
von IT-Services geben, der uns alle sicherlich 
weit über den Kongress hinaus mit Themen 
und Diskussionsstoff versorgen wird.

■■ 15.00 - 15.45 Uhr, Plenum

Nach 10 Jahren itSMF Deutschland e.V. und 
nach 10 Jahreskongressen wird der itSMF-
Vorstand Position zu den Trends im ITSM für 
die kommenden Jahre beziehen.

■■ 15.45 - 16.15 Uhr, Plenum

Highlights am 2. Kongresstag

Plenum
Mi., 8.00 Uhr - 12.45 Uhr

Messe Das Programm des Kongresses wird durch 20-minütige  
Fachforen unter der Leitung der itSMF-Vorstände in die  
Ausstellung integriert. 

■■ 11.45 – 12.15 Uhr (Stand 02):
Pragmatismus im Configuration Management

■■ 12.15 – 12.45 Uhr am (Stand 06):
Trends im IT Service Management

Ausstellerforen
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Kongress

2. Kongresstag 
Mittwoch 8. Dezember
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Anwenderforum 1 Anwenderforum 2 Anwenderforum 3 Anwenderforum 4
Kundenbegeisterung
Moderation: Steven Handgrätinger

ITSM-Wisdom - Lessons Learnt
Moderation: Heiko Müller

12.45  
- 13.15

Verfahrenstechnik
■■ Request Fulfillment mit 4 
Automatisierungsstufen

•	 Elektronischer Request-Katalog 
für Anwender 

•	 Standard-Change-Prozesse und 
-Tasks 

•	Die vier Automatisierungs-
stufen bei Clariant 

•	Nutzen und Herausforde-
rungen/Lessons learned 

Thomas Schell,  
Clariant International AG

Von der Vielfalt zum  
Königsweg

■■ Wie TVIT die IT optimieren 
kann

•	 IT-Check zur Erkennung der 
Schwachstellen

•	 Ist-Analyse trägt das Projekt in 
die gesamte Organisation

•	Nutzenprognosen argumentie-
ren den Wert.

Christoph Reiner, externer Berater 
bei M. Dumont Schauberg
Günter Job, itSMS GmbH

PIKE Place Seattle
■■ Was das ITSM vom Fisch-
handel lernen kann

•	 Spielerischer Umgang mit ITSM, 
d.h. Kreativität entwickeln

•	Anderen Freude bereiten, d.h. 
wie erarbeitet ITSM eine posi-
tive Grundstimmung

•	 Präsenz, d.h. wie erfolgt die 
Integration der Akteure

•	 Einstellung zu ITSM, d.h. Du 
hast die Wahl, Du entscheidest

Steven Handgrätinger,  
itSMF Deutschland e.v.

Out of the Box - Out of Scope - 
Out of Control

■■ Configuration Management ist 
mehr als Tool-Implementierung

•	Configuration-Management-
Einführung

•	Configuration Management 
System (CMS)

•	 Projekt als Praxisbeispiel
•	 Lessons Learned im Configuration 

Management
Karl Heinz Goebbels,  
T-Systems International GmbH

13.15 
- 13.30

Servicialisierung
■■ Serviceerbringung unter 
Industrialisierungsbedin-
gungen

•	 Standardisierung der Service-
spezifizierung

•	Rationalisierung der Servicekon-
zipierung 

•	Automatisierung der Serviceer-
bringung

•	Optimierung der Serviceerbrin-
gungskapazität

Paul G. Huppertz, servicEvolution

Keep IT Simple
■■ Freiheit für das Kernge-
schäft durch Flatrate für 
IT-Arbeitsplätze

•	 IT-Flatrate
•	 Voll funktionsfähige IT-Arbeitsplätze 

gemäß unternehmerischem 
Qualitätsanspruch

•	 realer Freiraum für das Kernge-
schäft bei gleichzeitiger Flexibi-
lität in der Finanzierung

•	Kundenbeispiel
Torsten Langer,  
DATAGROUP Bremen GmbH

Beziehungskiste
■■ Die IT-Abteilung als innova-
tiver Partner des Business

•	 IT als Businesspartner
•	 Innovative Services
•	Ganzheitliches Projektmanage-

ment als Services
•	Zukunftsfähigkeit und Daseins-

berechtigung der IT
Andreas Reinhard, pareXo  
Management Consulting
Bernd Vieten, ABB AG

Kritischer Pfad
■■ Configuration Management 
und Prozessverbesserung

•	Keine Prozessveränderung ohne 
Configuration Management

•	 Praxisbericht Optimierung von 
SLM und Change Management

•	 Praxisbericht Optimierung von 
IM, PM, Cfg, SLM

•	Warum ein isoliertes Configu-
ration Management Projekt 
scheitern muss

Stefan Scheidat, DZ Bank AG
Oliver Hast, SCOBS! Connect GmbH

13.30 
- 13.45

Tanz auf dem Vulkan?
■■ Betrieb von Web 2.0- 
Anwendungen

•	Gewährleistung des Betrieb von 
Web 2.0-Anwendungen

•	Anforderungen an eine moderne 
IT-Lauffähigkeit

•	 Frühwarnsysteme für Web 
2.0-Anwendungen

•	Anforderungen an das IT Ser-
vice Management

Olaf Garves, T-Systems Multimedia 
Solutions GmbH
Prof. Dr. Dirk Reichelt, Hochschule 
für Technik und Wirtschaft Dresden

Leadership
■■ Der CIO als Business- 
Innovator

•	 IT-gestützte Business-Innovati-
onen als Chance der IT und des 
Unternehmens

•	Herausforderung: Innovations-
management in der IT

•	Aktuelle Innovationsmethoden 
von Open Innovation bis Design 
Thinking helfen der IT

•	 Praxisbeispiele
Titus Kaufmann, Consito GmbH

IT-Marketing
■■ Der IT-Jahresbericht als 
Mittel für die Kundenkom-
munikation

•	 IT-Marketing
•	 IT-Reporting

Hanno Ebsen, Arcondis AG 
Mathias Gelsok,  
MAQUET GmbH & Co. KG

Mehr als Inventar
■■ So richten Sie Ihr Configu-
ration Management auf die 
Zukunft aus!

•	 Logische Objekte in einer CMDB
•	 Fehlende Verbindung zwischen 

physikalischen und logischen 
Objekten

•	Wer ist für eine Relation verant-
wortlich?

•	 Fehlende Configuration-Kon-
trolle

•	 Suboptimale CI-Granularität
Susanne Bandi, DIS GmbH

13.45 
- 14.30 Diskussion Diskussion Diskussion Diskussion

14.30 Kaffeepause im Ausstellungsbereich
15.00 
-15.45 Plenum: Quo vadis IT-Services? Prof. Dr. Helmut Krcmar, Technische Universität München
15.45  
-16.15 Plenum: ITSM-Trends 2011/2012 Vorstand, itSMF Deutschland e.V.

2. Kongresstag 
Mittwoch 8. Dezember

Anwenderforen
Mi., 12.45 - 14.30 Uhr

Plenum 15.00 - 16.15 Uhr

Kongress

IT-Industrialisierung umgesetzt
Moderation: Bernd F. Dollinger

Wertorientierte Steuerung im ITSM
Moderation: Michael Rüggeberg
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Die itSMF-Arbeitskreise stellen aktuelle  
Arbeitsergebnisse vor:

 1 Total Value of IT: Ausbildung zum “Certified Consul-
tant TVIT (CCTA),  
Seminartag 1 

 2 Projetmanagement nach PRINCE2 –  
PRINCE2 Foundation Fast Track Seminar,  
Seminartag 1

3 Veränderungsmanagement –  
Am Beispiel eines ITIL-Projektes

4 Veränderungsmanagement und Mediation –  
Modernes Konfliktmanagement in IT-Projekten

5 IT-Servicemanagement in der Öffentlichen Verwal-
tung – Basis für die Arbeit des CIO und Vorgehen im  
Kulturwandel der Öffentlichen Verwaltung

6 ISO20000-kompatibles Referenzprozessmodell

7 ITIL-Cobit-Mapping

8 Servicespezifizierung
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Pre-Workshop 1

Total Value of IT: Ausbildung zum Certified Consultant 
TVIT-Analyst (CCTA), 
Preis: 2 Tage, 2.800 € zzgl. MwSt.
Günter Job, itSMF Deutschland e.V.

TVIT – Total Value of Information Technology – entstand aus einer 
Kooperation zwischen dem itSMF Deutschland e.V. und der Gart-
ner Deutschland GmbH. Die Methodik ermöglicht eine Betrach-
tung des qualitativen und quantitativen Nutzens in Bezug auf 
die Einführung oder Optimierung des IT Service Managements. 
Die Kosten/Nutzen-Relation von ITSM-Initiativen wird für die IT 
Organisation transparent. Weitere Mechanismen beschäftigen 
sich mit der Analyse der Zielerreichung nach Projektabschluss 
und schaffen dadurch Transparenz, erhöhte Planbarkeit und 
Argumentationssicherheit.
Zur Sicherstellung der Qualität bedarf die Durchführung von TVIT- 
Projekten einer Zertifizierung zum CCTA. Die zugehörige Ausbildung 
dauert zwei Tage und mündet in einer Prüfung. Alle Teilnehmer ler-
nen hier die Methodik und zugehörige Fakten kennen. Der integrale 
Praxisbaustein – die Fallstudie „Capitol Versicherung“ -  bietet dabei 
eine optimale Plattform zur Simulation eines TVIT-Projekts und 
macht den gesamten Prozess für angehende CCTAs erfahrbar. 

Ergebnisse
■■ Umfangreiche Kenntnisse über Vorgehensweisen in Prozessreife-, 
IT-Kosten-, Komplexitätsanalysen.

■■ Notwendige Materialien zur Durchführung der Assessments.
■■ Methodenwissen für die Bereiche Assessments, Business-Case, 
Nutzenanalysen, Benchmarks.

■■ In Verbindung mit dem TVIT-Franchisevertrag - Integration in 
den Baustein “Nutzen-Prognose auf Basis Gartner-Datenbank“.

■■ Zugriff auf eine Plattform zum Austausch von Informationen 
und Erfahrungen.

Zielgruppe
■■ ITSM Berater
■■ IT Verantwortliche und CIOs
■■ Projektverantwortliche für ITSM/ ITIL Projekte 

Get Together, 18Uhr
Ab 18 Uhr sind ReferentInnen und TeilnehmerInnen im  
darmstadtium in lockerer Atmosphäre eingeladen.

Pre-Workshops
Montag, 6.12., 9.00-16.30Uhr

Pre-Workshops
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Pre-Workshop 2
Projetmanagement nach PRINCE2 –  
PRINCE2 Foundation Fast Track Seminar 
Preis: 2 Tage 750 € zzgl. MwSt.
Ralf Asche, Service Management Gate GmbH

Für die erfolgreiche Durchführung des Foundation-Seminars wer-
den der Pre-Workshop am 06.12.2010 als erster Seminartag und der 
Post-Workshop am 09.12.2010 als zweiter Seminartag benötigt. Die 
Zertifizierungsprüfung wird am Ende des zweiten Seminartages um ca. 
16:00/16:30 Uhr geschrieben.
Die Prüfung können nur Personen ablegen, die auch an dem ersten 
Seminartag teilgenommen haben.
Die Teilnahmegebühr für die beiden Kurstage beträgt 750,- € zzgl. 
MwSt. In diesem Preis sind die Prüfungsgebühren sowie die Gebühren 
für die Kursunterlagen enthalten.

Das Seminar umfasst den kompletten Umfang der Projektmanage-
mentmethode PRINCE2: 7 PRINCE2® Prinzipien, Themen und 
-Prozesse

Ergebnisse
■■ Kennenlernen der Projekt-Management-Methode PRINCE2
■■ Erfahrungsaustausch mit Projekt-Managern auf einem sehr hohen 
Niveau

■■ (erfolgreiche) Teilnahme an der PRINCE2 Foundation-Zertifizierungs-
prüfung 

Zielgruppe
■■ CIOs, Entscheidungsträger
■■ IT Service Manager
■■ Organisationsleiter
■■ Projektleiter
■■ IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung 

Pre-Workshop 3
Veränderungsmanagement –  
Am Beispiel eines ITIL-Projektes 
Hendrikje Kühne, osb Hamburg GmbH
Michaela Schweikert, osb Hamburg GmbH

In der täglichen Praxis führt die Überlagerung von IT-Service-Ma-
nagement-Prozessen durch traditionelle funktionale Organisations-
strukturen regelmäßig zu Hemmnissen. Insbesondere bei komple-
xeren Prozessen, die die Integration und Kollaboration mehrerer 
IT-Abteilungen zur gemeinsamen Problemlösung voraussetzen, ist 
eine effektive Zusammenarbeit über mehrere Abteilungsgrenzen hi-
naus zu koordinieren. Sind dann die beteiligten Rollen weder präzise 
definiert noch voneinander abgegrenzt, können wichtige Entschei-
dungen nicht effizient  getroffen  werden. Der itSMF-Arbeitskreis „ITIL 
in der Öffentlichen Verwaltung“ hat sich dieser Herausforderungen 
angenommen und Lösungskonzepte entwickelt, die im Workshop 
vorgestellt werden. Diese wurden am Beispiel ausgewählter Instituti-
onen der Öffentlichen Verwaltung erarbeitet, sind jedoch grundsätz-
lich branchenneutral und universell einsetzbar. 

Ergebnisse
Die Teilnehmer sollen 

■■ verschiedene Einsatzkontexte für die Konzepte, die Rollenprofile und 
das Bewertungs-Schema kennenlernen, 

■■ unter Anleitung befähigt werden, diese in Ihrem eigenen 
■■ Arbeitsumfeld zielgerichtet einzusetzen und 
■■ daraus den organisatorischen und wirtschaftlichen Nutzen erkennen. 

Zielgruppen
■■ CIOs und IT-Leiter 
■■ Leiter der Organisations- und Personalentwicklung im IT Service 
Management Bereich

■■ IT Service Manager 
■■ 	Inhaber von ITIL-Rollen auf Führungs- und operativer Ebene 
■■ Projektleiter im IT Service Management Umfeld 
■■ 	ITIL-Berater und -Trainer 
■■ 	Business Analysts als Vermittler zwischen Anbietern und Nutzern 
von IT Services 
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Pre-Workshops
Montag, 6.12., 9.00-16.30Uhr

Pre-Workshops
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Pre-Workshop 4
Veränderungsmanagement und Mediation –  
Modernes Konfliktmanagement in IT-Projekten
Stephan Wawrzinek, Tema GmbH

Bei der Planung und Einführung von standardisierten Prozessen der IT 
Infrastructure Library (ITIL) oder im anschließenden Live-Betrieb tauchen 
immer wieder Probleme auf. Steigt das Konfliktpotential, fehlt häufig ein 
zugrunde liegendes Regelwerk, um eine erfolgversprechende Win-Win-
Situation für alle Beteiligten zu erzielen. Erkennen die Geschäftsführung, 
die Abteilungsleitung oder der Betriebsrat frühzeitig das Problem, kann 
mithilfe von Mediation langfristig die richtige IT-Lösung eingesetzt und 
somit Kosten gespart werden.

Die phasengesteuerte Mediation – der Prozess des Vermittelns hat viele 
Schichten und Sichtweisen, die in der Kommunikation, Soziologie und 
Psychologie verankert sind. In dem Pre-Workshop soll zum einen der 
Stand des itSMF-Arbeitskreises zu Themen wie Veränderungsmanage-
ment in ITIL, Stellenwert von Mediation oder Konfliktmuster in IT-Pro-
jekten vorgestellt und diskutiert werden.
Zum anderen soll eine konkrete Mediation in einem ITIL-Projekt exempla-
risch im Rahmen eines Rollenspieles vorgeführt, gemeinsam analysiert und 
die Lösungsmöglichkeiten und Lösungsnachhaltigkeit diskutiert werden.

Zum anderen soll eine konkrete Mediation in einem ITIL-Projekt exempla-
risch im Rahmen eines Rollenspieles vorgeführt, gemeinsam analysiert und 
die Lösungsmöglichkeiten und Lösungsnachhaltigkeit diskutiert werden.

Ergebnisse
■■ Konfliktpotenziale in IT Service Management-Projekten erkennen
■■ Methoden und Werkzeuge für die Bereinigung von Konflikten und 
deren Zusammenspiel kennenlernen

■■ Mediation in Theorie und Praxis erleben  

Zielgruppe
■■ CIOs, Entscheidungsträger
■■ IT Service Manager
■■ Organisationsleiter und Projektleiter
■■ IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung

Pre-Workshop 5
IT Service Management in der Öffentlichen Verwaltung – 
Basis für die Arbeit des CIO und Vorgehen im Kulturwan-
del der Öffentlichen Verwaltung
Markus Bonk, HiSolutions AG

Ziel des Arbeitskreises
Der AK hat sich zum Ziel gesetzt, die spezifischen Probleme und 
Herausforderungen bei der Implementierung von ITSM in der 
Öffentlichen Verwaltung herauszuarbeiten und Lösungsansätze 
bereitzustellen.
Folgende Themen möchten wir gemeinsam mit Ihnen in diesem 
Pre-Workshop diskutieren:

■■ Wie unterstützt ITSM die strategischen Aufgaben des CIO?
■■ Welche Möglichkeiten bietet ITSM zur Steuerung der IT?
■■ Welche Komponenten und Methoden bietet ITSM für die Ent-
wicklung und Umsetzung einer IT-Governance?

■■ Welche Kulturveränderungen sind erforderlich und geeignet, 
um eine erfolgreiche Einführung von IT Service Management 
(ITSM) in Verwaltung flankierend zu begleiten?

■■ Darf man ITSM-Einführung und Kulturwandel trennen?
■■ Was wurde in ITSM-Vorhaben als hinderlich/förderlich erkannt?
■■ Was hat sich in der Praxis bewährt/nicht bewährt?
■■ Was macht eine „optimale“ Organisationskultur für ITSM-
Vorhaben aus?

Ergebnisse
Im Rahmen des Pre-Workshops werden gemeinsam mit den 
Teilnehmern Fragestellungen besprochen und Erfahrungen aus-
getauscht. Sie erfahren den aktuellen Entwicklungsstand unsere 
Arbeit und können von ersten Erkenntnissen partizipieren.

Zielgruppe
■■     IT Service Manager
■■     Organisatorien in der Öffentlichen Verwaltung
■■     Projektleiter in der Öffentlichen Verwaltung
■■     IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung
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Pre-Workshops
Montag, 6.12., 9.00-16.30Uhr

Pre-Workshops
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Pre-Workshop 7
ITIL-COBIT-Mapping 
Michael Rüggeberg, COR&FJA Systems GmbH

Die immer komplexer werdenden IT-Prozesse in Unternehmen 
lassen sich heute oft nur noch unter Zuhilfenahme von De-facto-
Standards wie ITIL oder COBIT bewältigen.
COBIT ist eine systematische und stringente Darstellung der 
Kernprozesse, die in jedem Unternehmen, das IT einsetzt, erfor-
derlich sind. ITIL ist heute der allgemein anerkannte Standard für 
IT Service Management, der aus dem Prinzip der „Best Practice“ 
Verbreitung entstanden ist.
Immer öfter wollen Unternehmen beide Standards einsetzen 
oder tun dies bereits. Dabei kann es zu Überlappungen und 
Konflikten kommen zwischen Organisationseinheiten, die unter-
schiedliche Zielsetzungen und Sichtwesen haben. 

Ergebnisse
Der Pre-Workshop liefert praktische Ansätze zur Überwindung 
dieser Konflikte: 

■■ Stärken und Schwächen von COBIT und ITIL werden analysiert, 
■■ die Organisationsform beider Frameworks wird verglichen, 
■■ Fragen der organisatorischen Reife werden beleuchtet, 
■■ Rollen und Verantwortlichkeiten innerhalb beider Frameworks 
werden beschrieben, 

■■ 	Einsatz von Kennzahlen (KPIs) beider Systeme werden  
dargestellt.

Zielgruppe
■■ 	CIOs, Entscheidungsträger 
■■ 	IT Service Manager 
■■ 	Organisationsleiter 
■■ 	Projektleiter 
■■ 	IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung

Pre-Workshop 6
ISO20000-kompatibles Referenzprozessmodell 
Heinz Pahmeier, itSMF Deutschland e.V.,  
Dr. Jürgen Rimkus, Siemens AG IT Solutions und Services

IT-Service-Management-Prozesse effektiv und effizient zwischen 
„good practice“ und „best practice“. Das subjektorientierte ISO 
20000-konforme Referenzprozessmodell - ISO20k-RPM.

Ergebnisse
■■ Das Alleinstellungsmerkmal und der Mehrwert eines subjektorien-
tierten Prozessmodells kann nachvollzogen werden.

■■ Relevante Fragen der ISO 20000-Checkliste BIP0015 können an-
hand des Referenzmodells beantwortet werden.

■■ Die Wechselwirkungen der ITILv3-Prozesse können über Prozesskar-
ten (Steckbriefe) erläutert werden.

■■ 	Die Integrationsmöglichkeiten des ISO20k-RPM in vorhandene Pro-
zessmodelle - z.B. solche, die auf ARIS basieren - können bestätigt 
werden.

■■ 	Das ISO20k-RPM kann installiert, integriert, modifiziert und auf 
individuelle Anforderungen angepasst werden.

■■ 	Eine Test-, bzw. Validierungs- oder Schulungsumgebung kann auf-
gebaut werden. Praktische Übungen können moderiert werden.

■■ 	Das ISO20k-RPM kann als Produktionssystem eingesetzt werden. 

Zielgruppe
■■ CIOs, Entscheidungsträger
■■ IT Service Manager
■■ 	Organisationsleiter
■■ Projektleiter
■■ IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung
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Pre-Workshop 8
Servicespezifizierung
Paul G. Huppertz (servicEcolution); Mathias Traugott (Glenfis AG)

Die klare und kompakte Spezifizierung von ICT-basierten Services 
ist unabdingbar für die schlüssige und verständliche Darstellung 
des Serviceangebots im Servicekatalog, für die nachvollziehbare 
Beauftragung der Serviceerbringung, für die durchgängige 
Servicekonzipierung sowie für die verlässliche Erbringung und 
fundierte Abrechnung der kommissionierten Services. 

Zielgruppe
■■ CIOs, Entscheidungsträger
■■ IT Service Manager
■■ Organisationsleiter
■■ Projektleiter
■■ IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung

1 Total Value of IT: Ausbildung zum “Certified  
Consultant TVIT (CCTA)“, Seminartag 2 

2 Projetmanagement nach PRINCE2 – PRINCE2  
Foundation Fast Track Seminar, Seminartag 2

3 Rollen und Organisationsmodelle für ein  
erfolgreiches IT Service Management

4 Service Level Management - Aufgaben und 
Bedeutung im Service Lifecycle Management

5 Serviceerbringung - verlässlich, rationell & 
rentabel

6 CMMI for Services

7 IT-Services aus der Cloud – Auswirkungen auf  
IT-Service-Management-Prozesse

8 COBIT Basic Practitioner mit ISACA-Zertifizie-
rung
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Post-Workshop 3

Rollen und Organisationsmodelle für ein erfolgreiches 
IT Service Management
Jörg Rodenhagen, Acando GmbH

In der täglichen Praxis führt die Überlagerung von IT Service Manage-
ment Prozessen durch traditionelle funktionale Organisationsstrukturen 
regelmäßig zu Hemmnissen. Sind dann die beteiligten Rollen weder prä-
zise definiert noch voneinander abgegrenzt, können wichtige Entschei-
dungen nicht effizient getroffen werden oder mehrere Entscheidungen 
überlagern sich. Schließlich erfüllen in der Praxis die Inhaber wichtiger 
ITIL-Rollen zwar oft die fachlichen Anforderungen und sind meist auch 
zertifiziert, die „weichen“ Anforderungen an ihre sozialen Kompetenzen 
und ihre Persönlichkeit werden dabei jedoch oft vernachlässigt. 

Der itSMF-Arbeitskreis „ITIL in der Öffentlichen Verwaltung“ hat sich 
dieser Herausforderungen angenommen und Lösungskonzepte entwi-
ckelt, die im Workshop vorgestellt werden. Diese wurden am Beispiel 
ausgewählter Institutionen der Öffentlichen Verwaltung erarbeitet, 
sind jedoch grundsätzlich branchenneutral und universell einsetzbar. 

Ergebnisse
Die Teilnehmer lernen

■■ verschiedene Einsatzkontexte für die Konzepte, die Rollenprofile und 
das Bewertungs-Schema kennen,

■■ werden befähigt, diese in Ihrem eigenen Arbeitsumfeld zielgerichtet 
einzusetzen und 

■■ können daraus den organisatorischen und wirtschaftlichen Nutzen 
erkennen. 

Zielgruppen
■■ CIOs und IT-Leiter 
■■ 	Leiter der Organisations- und Personalentwicklung im ITSM
■■ 	IT Service Manager 
■■ 	Inhaber von ITIL-Rollen auf Führungs- und operativer Ebene 
■■ 	Projektleiter  im IT Service Management Umfeld
■■ 	ITIL-Berater und -Trainer 
■■ 	Business Analysts 

Post-Workshop 1
Total Value of IT: Ausbildung zum Certified Consultant TVIT-
Analyst (CCTA), Seminartag 2
s. Pre-Workshop 1, S. 17
Preis: Rezertifizierung 640 € zzgl. MwSt.
Günter Job, itSMF Deutschland e.V.

Pre-Workshop 2
Projetmanagement nach PRINCE2 –  
PRINCE2 Foundation Fast Track Seminar, Seminartag 2
s. Pre-Workshop 2,  S.18
Preis: 2 Tage 750 € zzgl. MwSt.
Ralf Asche, Service Management Gate GmbH

Sie haben keine Ausfälle, 
sondern Einfälle verdient.

Web IT-Management:  
Mit Sicherheit die beste Performance.
Hosting & Betrieb, Last- und Performancetests, Security, Monitoring, IT-
Servicemanagement, Application Management und mehr... vom achtfachen 
Gewinner des New Media Service Ranking (BVDW) T-Systems Multimedia 
Solutions am Stand Nr. 20.
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Post-Workshop 5

Serviceerbringung - verlässlich, rationell & rentabel
Paul G. Huppertz, servicEvolution

Die verlässliche, rationelle und rentable Serviceerbringung 
beginnt immer mit der klaren und kompakten Spezifizierung der 
angebotenen ICT-basierten Business Support Services (ICTBSS). 
Mit 12 anforderungsgerechten Attributwerten wird jeder ICTBSS 
eindeutig und vollständig spezifiziert. 

■■ Die Servicedefinition - ein Bündel von Nutzeffekten
■■ Der Servicekonsument - der absolut kritische Erfolgsfaktor
■■ Die Servicespezifikation - ein Set von 12 Attributwerten
■■ Der Servicekatalog - die Präsentation der Servicespezifikationen
■■ Die Servicekommissionierung - ein SLA mit Servicespezifikation im Kern
■■ Das Servicekonzept - Servicespez., Service Map & Servicedrehbuch
■■ Das Servicedrehbuch - Ablauf der Serviceerbringung
■■ Die Service Map - Zusammenstellung der Servicebeiträge
■■ Die Servicekonzipierung - Zuschnitt der Servicebeiträge
■■ Die Service Supply Chain - Orchestrierung der Service Supplier
■■ Die Serviceerbringung - Echtzeittransaktion auf Serviceabruf
■■ Die Serviceabrechnung - Servicevolumina * Serviceerbringungspreis
■■ Die Servicekosten - Gestehungskosten pro Serviceerbringungseinheit 

Ergebnisse
Die TeilnehmerInnen lernen im Laufe des Workshops ein inno-
vatives durchgängiges Konzept kennen, durch dessen konse-
quente Anwendung sie die verlässliche, rationelle und rentable 
Erbringung von ICT-basierten Business Support Services für ihr 
Unternehmen nachhaltig etablieren können.

Zielgruppen:
■■ CIOs, Entscheidungsträger
■■ IT Service Manager
■■ Organisationsleiter
■■ Projektleiter
■■ IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung

Post-Workshop 4

Service Level Management - Aufgaben und Bedeutung im 
Service Lifecycle Management
Markus Bonk, HiSolutions AG

Die optimale Ausgestaltung, Vereinbarung, Realisierung und Messung 
von Service Levels gewinnt heutzutage auch vor dem Hintergrund 
neuer Technologien und komplexer Sourcing-Modelle an Bedeutung. 
Vollständigkeit, Richtigkeit und Aktualität der richtigen Service-Ver-
einbarungen und -Verträge werden mehr und mehr zum Erfolgsfaktor 
für eine effektive und effiziente Lieferung von IT Services. Das Service 
Level Management steht in der Pflicht, sich den wachsenden Heraus-
forderungen zu stellen, Services im gesamten Service Lebenszyklus 
aktiv zu begleiten und dabei alle Parteien optimal zu integrieren. 
Der zuständige Arbeitskreis des itSMF Deutschland e.V. hat Ant-
worten auf diese und viele weitere Herausforderungen gefunden. 
Anhand von Simulationen, Rollenspielen, praxisnahen Beispielen und 
lebhaften Vorträgen begleiten Sie das SLM durch den kompletten 
Lebenszyklus der ITIL V3 und erfahren, dass SLM mehr als nur ein 
Prozess ist. 
Auf Wunsch erhalten Sie bei Besuch des Seminars das 2010 erschie-
nene Buch „Service Level Management in der Öffentlichen Verwal-
tung“ zu vergünstigten Konditionen. 

Ergebnisse
Praxiswissen und Erfahrung zur Bedeutung, Entwicklung und 
Optimierung von Service Level Management Methoden, Strukturen, 
Faktoren und Inhalten über den gesamten IT Service Lebenszyklus 
hinweg. 

Zielgruppe
Das Seminar wendet sich an alle Personen, die … 

■■ eine optimale Service-Lieferung in der IT verantworten 
■■ beauftragt sind, IT Service Management in der Praxis umzusetzen
■■ im Bereich IT Service Management beraten oder Trainings abhalten 
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Post-Workshop 7

IT-Services aus der Cloud – Auswirkungen auf 
IT-Service-Management-Prozesse
René Menke, CUBE33 GmbH

Dieser Workshop beschäftigt sich mit den Einflüssen des Cloud 
Computing auf das IT Service Management. Es wird darauf 
eingegangen, welche praktischen Konsequenzen die neue 
Technologie auf die Planung von IT-Services und deren Support 
haben kann und potentiell haben wird. Was bedeutet der 
Support von Cloud Services für das Incident Management und 
den Service Desk? Werden Support-Organisationen ohne ein 
Angebot von 24*7 in 10 Jahren noch existieren? Welche Vor- und 
Nachteile haben die Planungsprozesse Availability- und Capacity 
Management durch die Cloud? Werden IT-Organisationen ohne 
zentral organisiertes Wissen im Chaos versinken?
Lassen Sie uns auf Basis einiger praktischer aber auch 
provokativer Thesen über dieses interessante Thema diskutieren 
und (vielleicht?) feststellen, dass die Cloud wirklich jede IT-
Organisation betreffen wird!

Ergebnisse: 
Dieser Postworkshop erarbeitet konkrete Auswirkungen 
von Cloud Computing und SaaS auf die operativen und 
planerischen IT-Prozesse. Insbesondere werden Erkenntnisse 
für eine Entscheidungsfindung einer IT-Organisation erarbeitet. 
Alle Ergebnisse werden Praxisbezug haben und können als 
Handlungsempfehlung bei der Entwicklung und Verbesserung 
von Prozessen einfließen.

Zielgruppe:
Personen mit Praxisbezug, insbesondere:

■■ IT Service Manager
■■ Operative und planerische Prozess-Manager (i. e. Incident 
Manager)

■■ Supportleiter
■■ Service Desk Leiter
■■ CIOs, IT-Leiter
■■ IT-Customer Relationship Management

Post-Workshop 6

CMMI for Services
Werner Achtert, TÜV Informationstechnik GmbH

Capability Maturity Model Integration (CMMI) ist ein Modell zur 
Prozessbewertung und Prozessverbesserung.
CMMI for Services (CMMI-SVC) wurde 2009 veröffentlicht und 
behandelt Prozesse zur Planung und Erbringung von Services. Die 
servicespezifischen Praktiken sind in CMMI-SVC in 7 Prozessgebie-
ten zusammengefasst:

■■ Service Delivery (SD): Lieferung von Services entsprechend den 
vereinbarten Service Agreements.

■■ Incident Resolution and Prevention (IRP): Zeitgerechte und 
effektive Lösung von Incidents und die Planung vorbeugender 
Maßnahmen gegen Störungen der Servicequalität.

■■ Service System Development (SSD): Entwicklung und Pflege 
des Service-Systems um Service Agreements zu erfüllen.

■■ Service System Transition (SST): Einführung neuer oder 
geänderter Service-System-Komponenten und Steuerung der 
Auswirkungen auf den laufenden Betrieb.

■■ Capacity and Availability Management (CAM): Gewährleistung 
der erforderlichen Kapazität und Verfügbarkeit des Service-
Systems.

■■ Service Continuity (SCON): Planung von Maßnahmen zur Kon-
tinuität von Services während und nach einer Unterbrechung 
des normalen Betriebs.

■■ Strategic Service Management (STSM): Entwicklung von 
Standard-Services. 

Ergebnisse:
Der Post-Workshop liefert einen Überblick zur Prozessverbesse-
rung mit CMMI und den Prozessgebieten von CMMI for Services.

Zielgruppe:
■■ CIOs, Entscheidungsträger
■■ IT Service Manager
■■ Organisationsleiter
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Referenten & Moderatoren

Post-Workshop 8
COBIT Basic Practitioner Workshop mit ISACA-Zertifizierung

Markus Gaulke, KPMG AG / ISACA Germany Chapter
Nicolai Hombach, freiberuflicher Berater
Preis: 300 €  (Mitglied), 360 € (ÖV), 480 € 
(Nicht-Mitglieder) zzgl. MwSt.

Durch die regulatorischen Rahmenbedingungen und die zuneh-
mende Komplexität der IT wird ein Einsatz eines IT-Rahmenwerkes 
zur Kontrolle und Steuerung der IT immer wichtiger. COBIT (Control 
Objectives for Information and Related Technology) ist ein solches 
Rahmenwerk. In seiner neuesten Version hat es sich zu einem 
de-facto-Standard von generell anwendbaren und international 
akzeptierten IT-prozessbezogenen Kontroll- und Steuerungszielen 
entwickelt, die in einem Unternehmen beachtet und umgesetzt 
werden sollten, um eine verlässliche Anwendung der Informations-
technologie zu gewährleisten. 
Die Teilnehmer sollen in diesem Seminar die wichtigsten Komponen-
ten und Prinzipien von COBIT 4.1 kennenlernen, die Zusammenhänge 
mit anderen IT-Standards und mit dem Thema IT-Governance verste-
hen und Ansätze zur Umsetzung von COBIT in der Praxis diskutieren. 

Ergebnisse
Das Seminar schließt mit einer Prüfung ab. Bei erfolgreichem 
Abschluss erhalten die Teilnehmer das offizielle Zertifikat des ISACA 
Germany Chapter zum „COBIT Basic Practitioner“. Im Workshop-Preis 
sind die Prüfungsgebühren enthalten

Zielgruppe
■■ IT Service Manager
■■ Organisationsleiter
■■ IT-Fachleute aus der öffentlichen Verwaltung
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Werner Achtert - TÜV Informationstechnik GmbH

Werner Achtert ist Leiter des Bereichs Projekt- und Qua-
litätsmanagement bei der TÜV Informationstechnik 
GmbH in Essen. Er verfügt über langjährige Erfahrung 
im Management von IT-Projekten und der Organisation 
von IT-Prozessen. Herr Achtert ist vom SEI anerkannter 

Instructor für CMMI for Development 1.2. Als Lehrbeauftragter an der 
Universität Augsburg leitet Herr Achtert Seminare zum Projektma-
nagement und Software-Engineering.

Asche  Ralf - Service Management Gate GmbH

Ralf Asche, beschäftigt sich seit 1999/2000 mit dem 
Thema international anerkannte „Best Practice“ Ma-
nagement-Methoden und deren Integration zur Wert-
schöpfung. Seit 2008 leitet er das Schulungs- und Bera-
tungsunternehmen “Service Management Gate GmbH“ 

als Geschäftsführer. Ralf Asche ist aktives Mitglied im itSMF Deutsch-
land e.V., PRINCE2 Deutschland e.V., ISACA Germany Chapter e.V., und 
der Akademie für neurowissenschaftliches Bildungsmanagement 
-AFNB-.

Bandi, Susanne - DIS GmbH

Grundausbildung zur Treuhänderin, Weiterbildung Pro-
grammiererin, Datenbankspezialistin, Projektmanage-
ment, ITIL Service Manager. Inhaberin und Geschäftsfüh-
rerin DIS GmbH, Zürich (gegründet 1998). Beratungen, 
Integrations-Consulting, Implementations-Support im 

Bereich Service Management, Service Automation bei Großfirmen in 
der Schweiz. Seit 8 Jahren spezialisiert auf Configuration Management 
(Hardware/Software-Inventare, Asset-Management,  CMDB, CMS).

Bayer, Gerhard - Munich Re Group

Gerhard Bayer ist seit 1979 in der IT tätig. Nach mehreren 
Jahren u. a. als freiberuflicher Berater wechselte er 1985 
zur MunichRe, wo er seit 2000 im ITIL Umfeld tätig ist. 
Nach der Einführung von Globalen Configuration Ma-
nagement und Service Level Management, gehört zu den 

aktuellen Aufgaben der Aufbau eines Services für Globales Produkt 

Post-Workshops
Donnerstag, 9.12., 9.00-16.30Uhr
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und Lizenz Management. Außerdem verantwortet er als IT Architekt 
das Zusammenspiel von ITIL Core Disziplinen und die tooltechnische 
Unterstützung derselben.

Bendig, Oliver - Matrix42 AG

Oliver Bendig verantwortet die Produktstrategie und 
Roadmap als Director Product Management bei Matrix42. 
Neben der Führung des Matrix42 Product Management 
Teams berät er Kunden im Bereich IT Service Manage-
ment und Infrastructure Management mit einem 

Schwerpunkt auf Service Catalogue und Virtualisierung. Oliver Bendig 
greift auf mehr als 10 Jahre Erfahrung im Service Management und 
Infrastructure Management zurück.

Bedau, Matina - Munich Re Group

Matina Bedau kommt ursprünglich aus der Datenbank-
administration.  Ihre ersten Berührungspunkte mit ITIL 
hatte sie 2000, als in der MunichRe Configuration Ma-
nagement eingeführt wurde – als Datenbankspezialist 
vor allem bei der Entwicklung des Datenmodells.  Im Rah-

men einer vierjährigen Entsendung in den Systembetrieb der Munich-
Re Sydney, war sie mit an der Einführung der zentralen Prozesse für 
Configurations- und Change Management in der Region Asia/Pacific 
beteiligt. Seit Oktober 2009, zurück in München, verantwortet sie den 
Service Global Configuration Management.

Beuttel, Jochen - ncc Management Consultants GmbH

Jochen Beuttel betreut als Managing Consultant eine 
Vielzahl renommierter Kunden aus unterschiedlichen 
Branchen. Klassische Themen wie Service Management, 
Compliance sowie Projektmnagement gehören zu sei-
nen Beratungsschwerpunkten. Die Einbeziehung aller 

Aspekte der IT-Serviceorganisation kennzeichnen dabei seine Bera-
tungsleistung. 
Von 2005 bis 2007 leitete der diplomierte Geograph den Trainingsbereich, 
seit 2007 den Bereich Service & IT Management Consulting bei ncc.

Bock, Dr. Ingo - ParetoPoint GmbH

Dr. Ingo Bock ist Geschäftsführer der ParetoPoint GmbH. 
Er berät Unternehmen in den Bereichen IT-Strategie so-
wie Effizienz- und Qualitätssteigerung. Er verfügt über 
langjährige Fach- und Führungserfahrung in der IT-

Industrie (Schwerpunkt IT-Outsourcing). Neben einem Wirtschaftsin-
formatik-Studium absolvierte er ein MBA-Studium an der Universität 
Würzburg und Boston University sowie eine Promotion an der TU Ber-
lin. Er ist Autor des Buchs „Optimierung von IT-Serviceorganisationen“.

Markus Bonk - HiSolutions AG

Markus Bonk ist Managing Consultant im Bereich IT Ser-
vice Management der HiSolutions AG und verantwort-
lich für die Beratungsfelder IT-Organisationsentwicklung 
und organisatorisches Veränderungsmanagement. Seine 
Kernkompetenzen im IT Service Management sind ins-

besondere Herausforderungen der öffentlichen Verwaltung bei der 
Ausrichtung an ITIL und die Etablierung der Service- und Prozessorien-
tierung. Seit Mitte 2009 ist Herr Bonk Leiter des Arbeitskreises Öffent-
liche Verwaltung im itSMF.

Busch, Peter - Dimension Data Germany AG & Co. KG 

Peter Busch leitet als Business Service Director seit Nov. 
2008 den Bereich Business Service von Dimension Data 
Germany. Er verantwortet damit deutschlandweit das 
Service-Portfolio, die Service-Delivery und den Service-
Vertrieb des Professional- und Managed Service-Ange-

bots. Peter Busch verfügt über rund 25 Jahre Erfahrung in der IT. Zuvor 
war er unter anderem in leitenden Funktionen im Service-Manage-
ment bei Digital Equipment / Compaq, Hewlett Packard und Fujitsu 
Services GmbH erfolgreich tätig.

Buzina, Marc - noventum consulting GmbH

Marc Buzina verantwortet den Beratungsbereich IT Ser-
vice Management bei noventum consulting (vom Great 
Place to Work Institute in 2010 als bester Arbeitgeber 
Deutschlands ausgezeichnet). Er beschäftigt sich seit 15 
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Jahren erfolgreich mit der Konzeption und Gestaltung von Service-
Management-Prozessen und deren Umsetzung in herausfordernden 
Umfeldern wie Outsourcing Deals. Marc Buzina leitet gemeinsam mit 
Ingo Mette und Sascha Kurth das itSMF Regionalforum Nord-West.

Claaßen, Ute - Staatliches Baumanagement Niedersachsen

Ute Claaßen ist ITIL-Expert und als Service Managerin 
seit sechs Jahren im Staatlichen Baumanagement Nie-
dersachen zuständig für die Einführung von ITSM und 
die Etablierung eines Service Desks. Zuvor unterstützte 

die Anwendungsinformatikerin lange Jahre das Berufsförderungswerk 
Bookholzberg als Ausbilderin für IT-Fachkräfte. Ute Claaßen ist seit 
mehreren Jahren aktives Mitglied im itSMF, unterstützt den AK ÖV (Öf-
fentliche Verwaltung) und organisiert u. a. das itSMF-Regionalforum 
Niedersachsen.

Dollinger, Bernd F. - itSMF Deutschland e.V.

Bernd F. Dollinger; T-Systems Multimedia Solutions 
GmbH. Der Start von über 20 Jahren Berufspraxis in der 
IT erfolgte in der Systementwicklung. Die weitere Ent-
wicklung führte über die Leitung von komplexen Pro-
jekten (Software Development / IT Service Management) 

hin zum Consulting mit Personalverantwortung. Der Themenschwer-
punkt liegt seit 1995 in der strategischen und taktischen Beratung zu 
Business Service Management (BSM) mit der Analyse und Modellie-
rung von Geschäftsprozessen und IT-Service Management-Prozessen 
orientiert an der ITIL.

Ebsen, Hanno - Arcondis AG

Hanno Ebsen - Senior Consultant Arcondis AG. Diplom 
Psychologe und zertifizierter Service Manager. Seit 2002 
als Trainer und Projektleiter im Umfeld ITSM tätig. Be-
ratungsschwerpunkte sind Service Level Management, 

Service Management Optimierung, Aufbau von Projekt- und Portfolio-
Management. Besonderes Interessen: pragmatische und wirksame 
Umsetzung der Service Management Prozesse, Prozessmessung und 
die Befähigung von Team- und Gruppenleitern, ihre Organisation kon-
tinuierlich zu verbessern.  

Joachim Fricke - H&D Training und Consulting GmbH

Joachim Fricke ist seit 2007 Geschäftsführer der H&D 
Training und Consulting GmbH, einer Tochterfirma der 
Hönigsberg & Düvel Datentechnik GmbH. Als Spezialist 
im Bereich des IT Management Consultings mit über 
zehn Jahren Projekterfahrung ist er verantwortlich für die 

Entwicklung innovativer IT-Lösungen und -Management Konzepte.         

Garves, Olaf - T-Systems Multimedia Solutions GmbH

Olaf Garves leitet die Abteilung „Business Service Operations“ bei T-
Systems Multimedia Solutions. Nach Tätigkeiten in der Hochschullehre, 
-forschung und als Projektleiter im Umfeld iTV und Bildtelefonie setzte 
er 2003 den Grundstein für eine Support-Abteilung, die erfolgreich in-
ternetbasierte Web-IT-Lösungen betreut. ITIL ist der rote Faden zur Ge-
staltung kundenorientierter Servicestrukturen. Olaf Garves ist Mitglied 
im itSMF e.V. sowie Beirat der IT Service Management Services GmbH.

Gaulke, Markus - ISACA

Markus Gaulke, CISA, CISM, CGEIT, CRISC, PMP, ist Experte 
in Fragestellungen der Prüfung, des Managements und 
der Governance von Informationstechnologie. Als Senior 
Manager betreut er bei der KPMG AG Wirtschaftsprü-

fungsgesellschaft in Frankfurt am Main Mandanten in der IT-Prüfung 
und IT-Beratung. Darüber hinaus ist Markus Gaulke das für COBIT zu-
ständige Vorstandsmitglied im IT-Berufsverband ISACA und darüber 
hinaus Verfasser des IT-Governance-Fachbuches: „Praxiswissen COBIT, 
Val IT, Risk IT“.

Gelsok, Matthias - MAQUET GmbH & Co. KG

Herr Matthias Gelsok, IT Director bei der MAQUET Group, 
verfügt über 19 Jahre berufliche Erfahrung im Bereich 
IT und Prozesse. Er verantwortete bisher IT-Projekte in 
über 40 Ländern sowie IT-Betrieb und Support in Euro-
pa, Amerika und Asean/Pacific. IT-Strategie, IT-Architektur 

und fundierte Kenntnisse in SAP und anderen ERP-Systemen gehören 
ebenso zu seinen Themenschwerpunkten wie IT-Infrastruktur, CRM 
und Projektportfoliomanagement.
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Goebbels, Karl Heinz - T-Systems International GmbH

Seit 2007 als Programm- und Transition Manager verant-
wortet Karl Heinz Goebbels eine Vielzahl von Projekten im 
nationalen und internationalen Umfeld. Nach dem Studi-
um der Wirtschaftsinformatik übernahm Herr Goebbels 
verschiedene Funktionen bei einem amerikanischen Con-

sulting Unternehmen, einem Software- und einem Mobilfunkunter-
nehmen. Als Leiter der IT-Abteilung in einem mittelständigen Unter-
nehmen setzte er für den IT-Bereich erfolgreich die Zertifizierung nach 
dem BSI Grundschutzhandbuch (mit Orientierung an ISO 27001) und 
die ITIL-Zertifizierung (ISO 20000) um.

Groß, Jürgen - Unternehmensberater

Juergen Gross, IT-Auditor (CISA) und selbständiger 
Unternehmensberater, hat mehr als 30 Jahre Erfahrung 
in IT- und Unternehmensberatung. Er beschäftigte 
sich insbesondere mit den Fragen der anwenderorien-
tierten Nutzung der IT an der Schnittstelle zwischen 

IT und Fachabteilung und war in führenden bzw.  Partner- oder 
Geschäftsführungs-Positionen u. a. bei Arthur, D. Little, Olivetti und 
Coopers&Lybrand tätig. Seit 2004 unterstützt er als selbständiger 
Berater Unternehmen bei Systemauswahl und Projektmanagement.

Handgrätinger, Steven - itSMF Deutschland e.V.

Steven Handgrätinger ist seit Februar 2005 bei der 
Bechtle AG Vertriebsdirektor für den Bereich „Öffent-
liche Auftraggeber“. In diesem Aufgabenbereich ist Herr 
Handgrätinger für die Absatzstrategie, das Account Ma-
nagement bei Top-Kunden, die Koordination des struk-

turierten, lösungsorientierten Vertriebsprozesses der Bechtle GmbHs 
sowie die Implementierung von Methodik und deren Umsetzung zu-
ständig. Seine beruflichen Tätigkeiten führten H. Handgrätinger über 
die Leitung des Vertriebs Deutschland für PCs und Server bei der Sie-
mens Nixdorf AG und die Geschäftsführung der COMICS Informati-
onssysteme Stuttgart GmbH / COMLINE AG. Steven Handgrätinger ist 
Vorstandsvorsitzender des itSMF Deutschland e.V.

Hast, Oliver - SCOBS! Connect GmbH

Oliver Hast ist seit 1996 selbstständiger Unternehmens-
berater mit den Schwerpunkten IT Service Management, 
IT-Governance, Projektmanagement und Qualitätsma-
nagement. Bis vor kurzem unterstützte er die DZ BANK 
AG bei der strategischen Entwicklung der IT-Prozessarchi-

tektur und die entsprechenden Umsetzungsprojekte. Aktuell unter-
stützt er die Commerzbank AG bei der Service Transition im Rahmen 
der Integration der Dresdner Bank AG.

Nicolai Hombach - Freiberuflicher Berater
 
Nikolai Hombach ist freiberuflich als Senior Manage-
ment Consultant und Trainer tätig. Zu seinen Fachge-
bieten zählen die Einführung, das Management und 
die Auditierung von IT Prozessen nach ITIL und COBIT 

mit den Schwerpunkten Service Support (Incident, Problem, Change, 
Configuration Management), Service Level Management, Kosten- und 
Leistungsverrechnung in der IT, Business Continuity Management und 
IT Compliance. Er ist zertifiziert in ITIL, COBIT und ISO 20000. Seit über 
10 Jahren ist er Dozent für IT Service Management und IT-Governance 
mit dem Schwerpunkt der praktischen Umsetzung. Vor seiner Selb-
ständigkeit war Nikolai Hombach Senior Management Consultant und 
Mitglied der Geschäftsführung eines System- und Beratungshauses in 
Frankfurt am Main.
 
Huber, Gabriel - DB Mobility Logistik AG

Gabriel Huber ist Anforderungs- und Architekturma-
nager für das Customer Relationship Management des 
Personenverkehrs der Deutschen Bahn. Bei der Aus-
schreibung des CRM-Systems des Personenverkehrs 
zeichnete er verantwortlich für die ITK-Leistungen und 

die ITK-Governance.
Gabriel Huber studierte Informationswirtschaft an der Universität 
Karlsruhe (TH) und war mehrere Jahre selbständig als Berater und 
Entwickler. Zu seinen Interessen und Arbeitsschwerpunkten gehören 
Enterprise Architecture Management, ITK Governance, CRM, Daten-
schutz und Compliance.
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Huppertz Paul G. - servicEvolution

Paul G. Huppertz, Systemarchitekt und Service Composer 
bei servicEvolution, arbeitet seit 1987 in der ICT-Branche. 
Er hat als Netzwerkplaner, RZ-Leiter, Projektleiter und 
ICT-Consultant in unterschiedlichen Aufgabenbereichen 
reichhaltige Erfahrungen gesammelt. Auf der Basis des 

geklärten Servicebegriffs hat er die Servicespezifikation mit den 12 
Standardattributen sowie den Ansatz der Servicialisierung entwickelt.

Job, Günter - itSMS GmbH

Günter Job ist seit 02/2009 Geschäftsführer der itS-
MS GmbH. Die itSMS GmbH ist eine 100% Tochter des  
itSMF Deutschland e.V.. Die Industrialisierung der IT 
Service Management Organisationen stellen damit die 
Schwerpunkte der itSMS GmbH dar. Praxisnahe Erfah-

rung im IT Service Management und im IT-Betrieb erhielt Günter Job 
durch seine langjährigen beruflichen Tätigkeiten in IT-Anwenderor-
ganisationen, später im IT-Systemhausumfeld und dann in der ITSM-
Beratung. Persönliche fachliche Schwerpunkte sind Coaching, Training 
und Qualitätssicherung in den Themengebieten IT Service Manage-
ment, Liefcyclemanagement, Prozess- und Organisationsoptimierung, 
TVIT. Seine Motivation im Bereich ITSM und ITIL zeigte sich auch in 
verschiedenen Aktivitäten für Arbeitskreise, Initiativen und regionalen 
Foren innerhalb des itSMF Deutschland e.V. 

Kaufmann, Titus - Consito GmbH

Titus Kaufmann ist seit 1988 in der IT tätig. Als Abtei-
lungsleiter im damaligen Mercedes-Benz-Konzern und 
später als geschäftsführender Berater verantwortete er 
bei zahlreichen Projekten großer Unternehmen (Top 50 
in DE) die Ausbildung, Beratung und Umsetzung von 

ITSM-Prozessen sowie die Konzeption, Aufbau und Optimierung von 
IT-Governance-Organisationen. Heute berät er Top 50 Unternehmen 
insbesondere in den Bereichen IT-Serviceportfolio, IT-Sourcing und IT-
Governance sowie Open Innovation.

Krcmar, Prof. Dr. Helmut - Technische Universität München

Seit dem Sommersemester 2002 ist er Alcatel SEL 
Fellow am Internationalen Zentrum für Kultur- und 
Technikforschung (IZKT) der Universität Stuttg-
art 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 Tech-
nische Universität München und ist seither Inhaber des Lehrstuhls 
für Wirtschaftsinformatik (I17) an der Technischen Universität 
München. Er ist Autor zahlreicher Bücher und Aufsätze.

Kühne, Hendrikje - osb international

Frau Kühne ist Diplom Soziologin und als Netzwerkpart-
nerin der osb mit dem Schwerpunkt „Organisation der 
IT“ tätig. Sie hat Projekte in den Bereichen: Professiona-
lisierung von IT, strategische Neuausrichtung der IT und 

Organisationsentwicklung in der IT geleitet. Weiterhin ist Frau Kühne 
bei der APM Group als ITIL Assessorin tätig. Vor ihrer Selbständigkeit 
war Frau Kühne als Senior Managerin bei der KPMG Unternehmensbe-
ratung und hat dort u.a. das Thema eGovernment beraten. Bei Compu-
Net war Frau Kühne viele Jahre als Systemingenieurin tätig.

Langer, Thorsten - DATAGROUP Bremen GmbH

Torsten Langer ist seit rund 20 Jahren in der IT-Branche tätig. 
Seine beruflichen Wurzeln liegen im Consulting und in der 
Realisierung von e-Business und Infrastrukturlösungen. Er ist 
bereits seit 20 Jahren bei der DATAGROUP Bremen GmbH (vor-
mals messerknecht informationssysteme GmbH) beschäftigt 

und seit 2005 einer ihrer Geschäftsführer. Er verantwortet das Ressort Service.

Laudan, Martina - Deutsche Post DHL

Frau Laudan begann ihren beruflichen Werdegang in 
der Anwendungsentwicklung und arbeitete ab 1995 als 
SAP-Berater. In internationalen Einführungsprojekten zu 
systemnahen Themen erwarb Sie wichtige Kenntnisse 
zur Berechtigungsverwaltung und Security. 2001 über-

nahm sie die Verantwortung für Prozesse, Qualität und Kundenaudits 
von Client-Server- Anwendungen in einem Rechenzentrum. Seit 2006 
arbeitet Sie für die Deutschen Post AG und ist dort Teamleiter Prozess-
management im IT-Service Management.
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René Menke - CUBE33 GmbH

René Menke ist als praktischer IT-Berater und Projektleiter tä-
tig. Sein Schwerpunkt liegt auf den Themen Service Desk so-
wie Incident- und Configuration Management, die er an ITIL 
- vor allem aber an seinen praktischen Erfahrungen orientiert, 
die er während des Aufbaus und der Leitung mehrerer Service 

Desks erworben hat. Seit vielen Jahren beschäftigt er sich zudem mit Cloud 
Services und der Servicialisierung der IT und vereint somit fundiertes Wis-
sen zu beiden Themenbereichen und deren Interaktion.

Meyer-Spasche, Georg - Osborne Clarke

Georg Meyer-Spasche ist Partner der internationalen Wirt-
schaftskanzlei Osborne Clarke. Seit 1999 berät er Anwen-
der und Provider im Informations- und Technologierecht. 

Neben seinem Studium der Rechtswissenschaften und der Rechtsinfor-
matik in Würzburg, Bonn und Saarbrücken war Georg Meyer-Spasche 
als Dozent für SCNE (Novell) und IBM OS/2 tätig. Im Jahre 2010 erschien 
sein Praxisbuch „Anwaltsstrategien im Softwarerecht“. Er hält regelmä-
ßig praxisnahe Seminare zum Informations- und Medienrecht.

Mrochen, Markus - Bundeswehr

Markus Mrochen ist Diplom Elektroingenieur und seit 
1997 bei der Bundeswehr tätig. Er war in verschiedenen 
IT-Bereichen der Bundeswehr eingesetzt, u.a. war er für 
den Aufbau und Betrieb eines Dienststellennetzwerks 
sowie die Konzeption eines Softwarekonfigurations- und 

Auftragsmanagements zuständig. Nach dem Wechsel von der Offizier- 
in die Beamtenlaufbahn ist Herr Mrochen seit 2009 Dezernatsleiter im 
Systemzentrum Strategische Aufklärung.

Müller, Heiko - HiSolutions AG

Heiko Müller verfügt als Senior Manager ITSM bei der Hi-
Solutions AG über eine mehr als 10-jährige, umfangreiche 
und branchenübergreifende Projekt- und Beratungser-
fahrung im Bereich Service Management, IT-Architektur-, 
Projekt Management und IT-Governance. Als zertifizierte 

ITIL-Service Manager und V3-Expert betreut er neben Geschäftsprozes-
sanalysen und -optimierungen, Projektportfolio und Architektur Ma-
nagement Einführungen insbesondere ITIL-Implementierungen.

Neumann, Karl-Heinz - Munich Re Group

Karl-Heinz Neumann hat 30 Jahre Erfahrung in IT, 2 Jahre 
als freiberuflicher Berater, seit 1981 Mitarbeiter der Mün-
chener Rück in verschiedenen Managementpositionen, 
wie Leiter Verfahren und Methoden der Anwendungs-
entwicklung, Abteilungsleiter Systembetrieb und ver-

antwortlich für die ITIL Einführung in der Zentrale im Jahre 2000. An-
schließend verantwortlich für Querschnittsthemen wie IT-Controlling 
und IT-Einkauf. Seit 2000 Mitglied des Globalen IT Committees. Mit 
Einführung der neuen Funktion des  Globalen Infrastruktur Service Of-
ficer im April 2005 verantwortlich für die  Architektur und Betrieb der 
globalen Infrastruktur Dienstleistungen sowie der globalen IT-Service-
Management-Strategie der Münchener Rück.

Heinz Pahmeier -  itSMF Deutschland e.V.

Heinz Pahmeier begann 1972 seinen beruflichen Werde-
gang als Hardware-Techniker für Großrechner bei der Sie-
mens AG. Es folgten Aufgaben im Software-Maintenance 
Bereich der Betriebssysteme, in der Applikationsentwick-
lung für die grafische Industrie und im Projektmanage-

ment sowie Führungsverantwortung für ein HW-/SW Service-Team im 
Bankenumfeld. Nach dreizehn Jahren Erfahrungen im Eskalationsma-
nagement baute er ab 1994 das Qualitätsmanagement für den IT-Ser-
vice-Bereich der Siemens AG in Deutschland auf. Als Beauftragter der 
obersten Leitung war er verantwortlich für Zertifizierungen (auch bei 
den Tochterfirmen) gemäß ISO 9001, BS 7799/ISO 27001 und BS 15000/
ISO 20000.

Passlack, Hans-Jürgen - Unternehmensberater

Hans-Jürgen Passlack arbeitete lange Zeit bei der ge-
das deutschland GmbH, wo er neben seinen Aufgaben 
als Qualitätsmanager, Auditor und zertifizierter Service 
Manager (ITIL®) für die Einführung und Verbesserung 
globaler ITIL®-Prozesse zuständig war. Seit 2007 ist er als 

Berater und ISO/IEC 20000 Auditor tätig und führt Assessments von 
Schulungsunternehmen, Trainingsunterlagen und Trainern im Auf-
trag der APMG durch. Daneben leitet er seit 2004 das Regionale ITIL®-
Forum Berlin/Brandenburg des itSMF.
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Reiber, Frank - Volkswagen AG

Nach dem Studium der Theoretischen Mechanik hat Frank 
Reiber in der IT der Erdölindustrie und bei IT-Systemhäu-
sern für die Automobilindustrie gearbeitet. Er verantwor-
tet zurzeit den Application Service für das Cluster „engi-
neering-to-engineering“ bei der Volkswagen AG.

Reichelt, Prof. Dr. Dirk - 
Hochschule für Technik und Wirtschaft Dresden

Dirk Reichelt ist Professor für Informationsmanagement 
an der HTW Dresden. Er beschäftigt sich mit Methoden 
des IT Service Managements und Verfahren im Bereich 
Geschäftsprozessmanagement/-automatisierung. In 
der Forschung liegt sein Fokus auf der Weiterentwick-
lung von Methoden des IT Service Managements für 

Serviceorientierte Architekturen und Web 2.0/3.0-Technologien. Nach 
der Promotion arbeitete Dirk Reichelt u.a. als Manager für IT-Lösungen 
bei Infineon/Qimonda. 2009 wechselte er zurück in die Hochschullehre.

Reiner, Christoph - externer Berater M. Dumont Schauberg

Christoph Reiner ist Wirtschaftsingenieur und hat an 
der Hochschule der Medien in Stuttgart studiert. Er hat 
als erfahrener Managementberater und Geschäftsfüh-
rer mit Führungsverantwortung von mehreren hundert 
Mitar¬beitern mehrere IT-Servicemanagementprojekte 

initiiert, begleitet und abgeschlossen. Derzeit leitet er komplexe Post-
Merger-Integrationsprojekte, mit den Schwerpunkten Effizienzsteige-
rung und Konsolidierung. Darüber hinaus führt er in Unternehmens-
gruppen heterogene IT-Strukturen zusammen.

Reinhardt, Andreas - pareXo Management Consulting

Andreas E. Reinhard hat ein Studium der Physik und 
Wirtschaft in Berlin & Cambridge absolviert. Er ist PMP- 
und ITIL Foundation-zertifiziert. In seiner beruflichen 
Laufbahn hatte er diverse Funktionen bei EDS – Pro-
gramm-Manager, Berater, Geschäftsbereichsleiter Inter-

ne IT & Organisation inne. Heute ist Herr Reinhard Geschäftsführer der 
pareXo – Management Consulting und Dozent für Projekt- & Prozess-

management. Er verfügt über mehr als 10 Jahre aktive Beratungs- und 
Projektmanagementerfahrung für nationale und internationale Kun-
den aus Mittelstand sowie börsennotierten Konzernen.

Rimkus Dr. Jürgen - Siemens AG, Siemens IT Solutions and Services

Dr. Jürgen Rimkus arbeitete nach seinem Studium der 
Physik an der RWTH Aachen seit 1983 im Siemens-Konzern, 
ab 1994 im Qualitätsmanagement. Nach einer Ausbildung 
zum Auditor (DIN EN ISO 9001:2000) war er seit 2002 
Auditbeauftragter der Siemens Business Services, Region 

Deutschland. 2004 begann für Herrn Dr. Rimkus die passive Altersteilzeit.

Rodenhagen, Jörg - Acando GmbH

Jörg Rodenhagen hat Informatik und BWL studiert. 
Er verfügt über 15 Jahre Praxiserfahrung, ist heute als 
Senior Consultant für die Acando GmbH in Hamburg 
tätig. Herr Rodenhagen engagiert sich in Arbeitskrei-
sen des itSMF sowie als Trainer für die itSMS GmbH. In 

Hamburg leitet er seit 2005 den „Expertenkreis BPM“ der Gesellschaft 
für Organisation e.V. und ist Lehrbeauftragter an der Nordakademie. 
Herr Rodenhagen ist Co-Autor des Buches „Organisationsmodell für 
die IT in der Öffentlichen Verwaltung“ (Symposion Verlag, 2010) sowie 
Verfasser zahlreicher Artikel zum Themenfeld Prozessmanagement.

Rudd, Colin - itSMF Deutschland e.V.

Colin has over thirty years of practical experience working in 
the IT and Service Management industry and was awarded 
the itSMF’s Lifetime Achievement award in recognition of his 
contributions to the industry.  Colin is currently a Fellow of the 
British Computer Society, the Institute of IT Service Manage-

ment and the Institute of IT Training, President of the Institute of IT Service 
Management, Chair of the BS 15000 Certification Management Board, 
Member of the itSMF Management Board, BCS / ISEB and itSMF examiner,  
and itSMF and ISEB accredited lecturer. Colin has achieved a lot of experience 
in IT Service Management working for organisations such as Rolls Royce, the 
British Aircraft Corporation, ICL, Ultracomp and ITEMS.  During these em-
ployments he has had many consultancy and training assignments with a 
wide variety of organisations in both the private and public sectors.

44

Referenten & Moderatoren
44 4545



Rüggeberg, Michael - pareXo Management Consulting

Michael Rüggeberg, Principal Consultant bei der COR AG 
in Leinfelden-Echterdingen, hat mehr als 25 Jahre Erfah-
rung in der IT-Branche. Er befasst sich mit den Fragen der 
Kundenorientierung von IT-Dienstleistern insbesondere 
an den Schnittstellen zwischen IT und Fachabteilung. 

Seine langjährige Tätigkeit und umfassenden Erfahrungen als Mit-
arbeiter und Manager in Serviceorganisationen von IT-Dienstleistern 
sind Grundlage seiner heutigen Beratungstätigkeit. Als ITIL V3 Expert 
und IT-Governance Manager ISACA liegt sein Focus auf einer praxis-
orientierten Integration der Frameworks ITIL und COBIT unter Be-
rücksichtigung der Größe und des Reifegrades der Organisation eines 
IT-Dienstleister. Die Gestaltung wirtschaflticher Aufbau- und Ablaufor-
ganisation in Verbindung mit praktikablen IT-Governance-Strukturen 
ist Philosophie der Beratungsmethodik bei der COR AG und wurden 
wesentlich von ihm geprägt.

Santospirito, Martin - Microsoft Deutschland GmbH

15 Jahre IT Erfahrung, 10 Jahre davon bei Micro-
soft. 6 Jahre Microsoft Premier Support bis hin 
zum „Escalation Engineer“ für die Management 
Produkte von Microsoft. Seit 4 Jahren Technologie-
berater im Großkundenumfeld für Datacenterlö-

sungen. Verantwortlicher Ansprechpartner bei Microsoft für 
die Erstellung des BSI IT-Grundschutz Packs für System Center 
Configuration Manager.

Scheidat, Stefan - DZ Bank AG

Stefan Scheidat ist Service Level- und Serviceportfolio-
Manager in der DZ BANK AG und beschäftigt sich als zer-
tifizierter ITIL-Experte seit nunmehr knapp 10 Jahren mit 
dem IT Servicemanagement. So zeichnete er sich u.a. als 
Projektleiter für den Aufbau der CMDB der DZ BANK im 

Zusammenhang mit der Optimierung des Incident und der Einführung 
des Problem Managements verantwortlich. Derzeit beschäftigt er sich 
als Projektleiter mit der Einführung kundenzentrierter Services und 
Service Level Agreements.
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Schell, Thomas - Clariant International AG

Studium der Informatik und Betriebswirtschaft an der 
Universität Bonn. Grundlagenforschung im Bereich der 
parallelen Prozesse. 17 Jahre bei der F.Hoffmann-La Roche 
AG in regionalen und globalen IT-Projekten. Einführung 
von Standardprozessen im Rechenzentrumsbetrieb, in 

der Region Lateinamerika, und schließlich - basierend auf ITIL - in allen 
Bereichen der IT. Seit 2006 bei der Clariant International AG als glo-
baler Prozessmanager. Aufbau, Einführung und Pflege von Standard 
ITIL-Prozessen und -Werkzeugen in den IT-Bereichen. Zertifiziert als ITIL 
Expert (V3) und ISO 20000 Consultant.

Schleifer, Götz- IBM Deutschland GmbH

Dipl. Ing. Götz Schleifer ist als Sales Professional für 
den  Vertrieb der IBM Cloud Kösungen tätig.  
Seit 1990 bei IBM, betreute Götz Schleifer u.a. 
Großkunden und unterstützte den Wandel und Aufbau 
der IBM hin zum Service Anbieter mit der Integration 

von Lösungspartnern (ISVs).  
In den letzten Jahren hat er konsequent die innovative Entwicklung 
der IBM in den Bereichen IT-Optimierungen, Service Management, 
Green IT, Asset Management und dynamischen Infrstrukturen als 
Sales Leader erfolgreich vorangetrieben. 

Michaela Schweikert- osb Hamburg

Michaela Schweikert ist Diplom-Psychologin und Beraterin 
bei osb Hamburg. Ihr Tätigkeitsfeld umfasst Kommunikati-
on im Change Management, Beratung von Führungs- und 
Projektteams sowie Qualifizierung und Coaching von 
Führungskräften in Veränderungsprozessen. Einer ihrer 

Schwerpunkte ist die Begleitung von IT-Projekten. Sie hat Qualifizie-
rungsprogramme für IT-Projektleiter mitentwickelt und durchgeführt.
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Spalka, Adrian - CompuGROUP Medical AG

Priv.-Doz. Dr. Adrian Spalka ist Corporate Head of IT-Secu-
rity der CompuGROUP Medical AG, Koblenz, Privatdozent 
für Sicherheit von Informationssystemen am Institut für 
Informatik III der Universität Bonn und u.a. Angehöriger 
des Bonn-Aachen International Centre for Information 

Technology (B-IT). Sein Tätigkeitsschwerpunkt ist die Sicherheit von In-
formationssystemen. Als Autor von über 30 Publikationen und Inhaber 
von z.Zt. 8 Patenten prägte er den Begriff des Technischen Beschlag-
nahmeschutzes.

Traugott, Mathias - Glenfis AG

Mathias Traugott, Partner & Head glenfisSolution, be-
wegt die und sich in der IT-Service-Management-& 
Governance-Thematik seit bereits 11 Jahren. Erst als An-
wender und heute als Berater gestaltet Mathias Traugott 
in seiner und um seine Berufswelt die Themen rund um 

IT Service Management und IT-Governance aktiv mit. Als Referent, als 
Workshop-Leiter, als Fachbeirat bei itSMS und IIR, als Mitwirkender in 
Arbeitskreisen, Verfasser von Artikel und bei der aktiven Teilnahmen an 
Diskussionen.

Triebner, Jürgen - HPA (Hamburg Port Authority)

Herr Triebner ist Diplom Bauingenieur und als IT-Leiter 
in der Hamburg Port Authority tätig. Zusammen mit 54 
Mitarbeitern und 2 Auszubildenden ist er verantwortlich 
für die Planung, die Entwicklung und den Betrieb der IT-

Infrastruktur und der geschäftsprozessunterstützenden Service-Appli-
kationen. Herr Triebner ist seit fast 30 Jahren Mitarbeiter im Unterneh-
men und in dieser Zeit mehrere Jahre als Leiter des Katastrophen- und 
Sturmflutschutzes und als Leiter des Hamburger Sturmflutwarn-
dienstes tätig gewesen.

Vieten, Bernd F. - ABB AG

Bernd Vieten ist seit 2005 der IS Manager für die Divisi-
on Power Systems der ABB in Deutschland. Herr Vieten 
kam im Jahr 2000 zur ABB und war seitdem für unter-
schiedliche Divisionen als globaler IS Manager sowie 
als E-Business Manager und Produktmanager für Ap-

plikationsservices tätig. Vor seiner Zeit bei ABB arbeitete Bernd Vieten 
für verschiedene Industrieunternehmen in Frankreich, Schweiz und 
Deutschland. Herr Vieten übernimmt zum 1.7.10 die Rolle des CIO des 
ABB-Konzerns in Deutschland.

van der Vossen, Olaf  -  CERN

Olaf van der Vossen war bei Philips (HSA) als Elektroinge-
nieur mit der Entwicklung von Fernmeldesystemen be-
schäftigt, bevor er 1988 zum CERN wechselte, um am LEP 
Beschleuniger mitzuarbeiten.  2000 übernahm er die Ver-
antwortung für den Betrieb der Netzwerkinfrastruktur im 

Rahmen des LHC Beschleuniger Projektes.  Seitdem erkannt wurde, dass 
ITIL eine mögliche Antwort auf viele betriebliche Fragen innerhalb der 
IT sein kann, engagiert er sich für die bei CERN gestartete ITIL-Initiative.

Wawrzinek, Stephan -  TEMA GmbH

Stephan Wawrzinek ist Geschäftsführer der TEMA 
GmbH und Vorsitzender des Aufsichtsrates der Numara 

 Software AG. Er beschäftigt sich seit 25 Jahren mit der 
Einführung neuer Technologien in Organisationen. Kul-
tur- und länderübergreifende IT- und  ITIL-Projekte waren 

in den letzten Jahren Schwerpunkt seiner beruflichen Tätigkeit. Als Me-
diator wirkte er in vielen Veränderungsprozessen mit.

Ziegler, Jörg - Airport Nürnberg GmbH

Jörg Ziegler kam 1992 zum Nürnberger Flughafen und be-
setzte dort zunächst die Stabsstelle EDV-Koordination. 
Schwerpunkte dieser Tätigkeit war die Standardisierung 
der IT-Landschaft sowie die Verbesserung der Daten- und 
Systemintegration. Jörg Ziegler konnte seine berufliche Ent-

wicklung am Flughafen Nürnberg kontinuierlich ausbauen und leitet dort 
heute erfolgreich die gesamte IT. 1999 wurde ihm die Pilotrolle zur kon-
zernweiten Einführung der Centerorganisation zugeteilt. 



Handgrätinger, Steven - 1. Vorsitzender itSMF Deutschland e.V.

Steven Handgrätinger ist seit Februar 2005 bei der Bechtle 
AG Vertriebsdirektor für den Bereich „Öffentliche Auftrag-
geber“. In diesem Aufgabenbereich ist Herr Handgrätin-
ger für die Absatzstrategie, das Account Management bei 
Top-Kunden, die Koordination des strukturierten, lösungs-

orientierten Vertriebsprozesses der Bechtle GmbHs sowie die Imple-
mentierung von Methodik und deren Umsetzung zuständig. Seine 
beruflichen Tätigkeiten führten H. 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.

Lindner, Oliver - Continental Automotive GmbH. 

Der Start von Oliver Lindner in die IT fand vor mittlerweile 
über 16 Jahren satt. Angefangen von Web Programmierung 
& Design, Systemadministration über Systemarchitektur 
und IT Projekten, ist er schließlich bei seiner Bestimmung 
„IT Service Management“ angelangt, das er seit 8 Jahren 

leidenschaftlich lebt. Er hat in verschiedenen Firmen Praxiserfahrung 
sammeln können darunter auch Johnson Controlls & Siemens.Heute 
ist er bei der Continental AG als Leiter eines internationalen Teams aktiv, 
um die Einführung und Veränderung im Bereich ITSM zu unterstützen 
und zu begleiten. Schwerpunkte seiner Arbeit sind die ITSM Strategie, 
sowie die Steuerung der dazugehörigen Implementierungs-  & Verbes-
serungsprojekte. Dies alles in Verbindung mit den Menschen als Treiber 
der Veränderung, den unterstützenden Prozessen Tools & Standards 
sowie einem ITSM Qualitätsmanagement (ITSM Governance). Darüber 
hinaus ist Oliver Lindner als freiberuflicher ITSM Berater & Trainer sowie 
personal Coach aktiv.

Dr. Kurt Glasner - Vorstand itSMF Deutschland e.V.

Nach Studium und Promotion in experimenteller 
Kernphysik an der Ruhr-Universität Bochum arbeitete 
Dr. Kurt Glasner mehrere Jahre im Bereich der Stan-
dardsoftwareentwicklung in der Prozeßleittechnik. Es 
folgten langjährige Beratungstätigkeiten für Unterneh-
men verschiedenster Branchen im gesamten Bereich 

der IT-Effektivität mit dem heutigen Schwerpunkt auf IT-Governance. 
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 weiterentwickelt hat. Seit 1997 ist 
Dr. Glasner Partner bei PricewaterhouseCoopers und leitet heute den 
Bereich Consulting. Schwerpunkt von Consulting ist die Entwicklung 
und Umsetzung innovativer Lösungen für die nachhaltige Weiterent-
wicklung der Kundenorganisationen in der Art, dass die Komplexität 
aus dem Zusammenspiel von fachlichen Anforderungen, Geschäfts-
prozessen und Technologie beherrschbar gemacht wird.

Neumann, Karl-Heinz - Vorstand itSMF Deutschland e.V.

Karl-Heinz Neumann hat 30 Jahre Erfahrung in IT, 2 Jahre 
als freiberuflicher Berater, seit 1981 Mitarbeiter der Mün-
chener Rück in verschiedenen Managementpositionen, 
wie Leiter Verfahren und Methoden der Anwendungs-
entwicklung, Abteilungsleiter Systembetrieb und ver-

antwortlich für die ITIL Einführung in der Zentrale im Jahre 2000. An-
schließend verantwortlich für Querschnittsthemen wie IT-Controlling 
und IT-Einkauf. Seit 2000 Mitglied des Globalen IT Committees. Mit 
Einführung der neuen Funktion des  Globalen Infrastruktur Service Of-
ficer im April 2005 verantwortlich für die  Architektur und Betrieb der 
globalen Infrastruktur Dienstleistungen sowie der globalen IT-Service-
Management-Strategie der Münchener Rück.

Dollinger, Bernd F. - Finanzvorstand tSMF Deutschland e.V.

Bernd F. Dollinger; T-Systems Multimedia Solutions 
GmbH. Der Start von über 20 Jahren Berufspraxis in der 
IT erfolgte in der Systementwicklung. Die weitere Ent-
wicklung führte über die Leitung von komplexen Pro-
jekten (Software Development / IT Service Management) 

hin zum Consulting mit Personalverantwortung. Der Themenschwer-
punkt liegt seit 1995 in der strategischen und taktischen Beratung zu 
Business Service Management (BSM) mit der Analyse und Modellie-
rung von Geschäftsprozessen und IT-Service Management-Prozessen 
orientiert an der ITIL.
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Hans-Peter Fröschle 

Hans-Peter Fröschle ist seit März 2004 
Geschäftsführer des itSMF Deutschland e.V.

Hans-Peter.Froeschle@itsmf.de

Katrin von Goetze

Katrin von Goetze unterstützt den Vorstand und die 
Geschäftsfühurng bei der Durchführung von Projekten.

Katrin.vonGoetze@itsmf.de

Norbert Horky

Norbert Horky ist für den Betrieb der technischen 
Infrastruktur im itSMF Deutschland e.V. verantwortlich.

Norbert.Horky@itsmf.de

Renate Lahnstein

Renate Lahnstein ist für das Marketing 
im itSMF Deutschland e.V. verantwortlich.

Renate.Lahnstein@itsmf.de
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