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Am 20. 3.2018 fand auch dieses Jahr wieder das IT-Servicemanagement Forum im Technopark Ziirich statt,
dieses Jahr bereits zum 14. Mal. Das Event, welches von BITSeN.ch, itSMF Schweiz, itSMF Osterreich, Future
Network und CONeECT Eventmanagement gemeinsam veranstaltet wurde, hatte — wie auch schon in den Vor-
jahren — wieder iiber 100 Teilnehmer. Wie gewohnt moderierte Miguel-Angel Jiménez gemeinsam mit Angelo

Leisinger die Veranstaltung.

Eroffnet wurde das Event durch eine An-
sprache von BITSeN.ch und CON®ECT.

Der erste Vortrag iiber
die Automatisierung
des Service Request Ful-
fillments bei derBaloise
Group wurde von Martin
Fischer (Baloise Group)
in Zusammenarbeit mit
Frau Chantal Considine
(Baloise Group) — die
am Veranstaltungstag
leider verhindert war —
gehalten. Es wurde da-
rauf hingewiesen, dass

Chantal Considine, .
Martin Fischer wer seine ITSM-Pro-

(Baloise Group) zesse digitalisieren
mochte, zuerst die Hausaufgabe der Au-
tomatisierung meistern muss.

»Die Automatisierung ist eine Grundvoraussetzung
zur Digitalisierung. Dabei muss oft der Weg vom
Primitiven iiber das Komplizierte zum Einfachen
beschritten werden. Um diese Einfachheit bei der
Automatisierung des Service Request Fulfillments
zu erhalten, bendétigt es Iterationen und das Zusam-
menspiel verschiedener Disziplinen u. a. Business,
Design Thinking und Architektur.«

Die Corporate IT der Baloise Gruppe hat dies in den letz-
ten Jahren fiir den Request-Fulfillment-Prozess gemacht.

Hardware, Software und IT-Dienstleistungen kdnnen nicht
nur tiber einen Shop bestellt werden, sondern auch deren
Auslieferung bis zur Kundenzufriedenheitsumfrage ist au-
tomatisiert.

Anschlieend hat Thomas Spring (PLAIN
IT AG) dariiber gesprochen, wie die Digi-
talisierung die Fachbereiche fordert und
wie im Gegenzug die Fachbereiche die
Digitalisierung fordern. Wahrend heute
bereits viele IT-Services teilweise auto-
matisiert ablaufen, finden sich in den
serviceorientierten Fachbereichen wie

Service Request Fulfillment Prozess

Incident Management Access Management

Request Fulfillment Support

beantwortet.
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Thomas Spring
(PLAIN ITAG)

beispielsweise »Human Ressource
Management«, »Beschaffung& Logis-
tik«, »Facility Management«, »Finan-
cial Management« etc. oftmals noch
konventionelle Vorgehensweisen:
Manuelle Prozesse werden tber Ta-
bellen oder auf Papier verwaltet, An-
fragen per E-Mail gestellt und ebenso

Thomas Spring hat erortert, wie
Enterprise Service Management der
IT die Gelegenheit verschafft, Wissen
weiterzugeben und sich in allen Berei-
chen als Business-Enabler und strate-
gischer Partner zu etablieren. Wie die
IT konnen damit auch die Fachberei-
che ihre Services effizient, komforta-
bel und unternehmensweit in gleich-
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ENTERPRISE SERVICE MANAGEMENT

Wertschopfung — Service Management
organisatorischen Fahigkeiten, die zur Generierung eines

— Serviceorientierte Fachbereiche haben oftmals noch

gestellt und ebenso beantwortet.

Enterprise Service Management verschafft der IT die
Gelegenheit, Wissen weiterzugeben und sich in allen

)

zu etablieren.

— Das Service Management ist die Gesamtheit der spezialisierten

Mehrwerts fur den Kunden, in Form eines Service verflugbar sind.

konventionelle Vorgehensweisen: Manuelle Prozesse werden
Uber Tabellen oder auf Papier verwaltet, Anfragen per E-Mail

r"\’ «Die Digitalisierung fordert die Fachbereiche — und die
., Fachbereiche fordern die Digitalisierung.»

Bereichen als Business-Enabler und strategischer Partner

Mit dem Thema »Kiinstliche
Intelligenz im Service« be-
fasste sich Frédéric Monard
(PIDAS).

»Die Schaffung von
ausgezeichneten
und relevanten Kun-
denerlebnissen ist
entscheidend, um
die Wettbewerbs-
fdhigkeit des Unter-
nehmens sicher-
zustellen.«

Frédéric Monard zeigte auf,
wie man schrittweise den

bleibender Qualitat zur Verfiigung stellen. Der Kostendruck,
welcher die IT als auch Fachbereiche ausgesetzt sind, ver-
ringert sich und die Effizienz und Effektivitat aller Mitarbei-

Kundennutzen durch den
Einsatz von Al, Machine Learning und NLP steigern kann,
und dies sowohl auf bestehenden Kanélen als auch auf
neuen wie Chatbots. Verschiedene Praxisbeispiele ver-

tenden kann erhdht werden.

Im Referat wurde ein Uberblick gegeben
— basierend auf Best-Practice-Erfahrungen
der PLAIN IT AG - wie Enterprise Service Ma-
nagement im Unternehmen etabliert und
wie dabei vorgegangen werden kann. An-
hand eines Beispiels wurden in einer Demo
konkrete Losungsansdtze eines HRM-Enter-
prise Service Management Systems gezeigt.

»Kilinstliche Intelligenz
quo vadis?« Einblicke in
den aktuellen Stand der
Entwicklung und mogliche
Zukunftsszenarien gab
Erwin Bratengeyer (Do-
nau-Universitdt Krems).
Gegenwadrtig wird welt-
weit massiv in die Weiter-
entwicklung von Systemen, die auf kiinst-
licher Intelligenz basieren, investiert, wobei
betrachtliche technologische Fortschritte
erzielt werden. Aktuelle Errungenschaf-
ten, flankiert von Fortschritten in Quantum
Computing und Neurowissenschaften, wur-
den skizziert und kontroverse Standpunkte
betreffend potenzieller Nutzen und Ge-
fahren sogenannter starker KI wurden dar-
gestellt.

Noch leben wir in einer Zeit »schwacher«
Kl, in der zum Beispiel Sprachassistenten
mehr oder weniger wertvolle Dienste leisten
und Roboter allmahlich mehr Autonomie ge-
winnen. Dr. Erwin Bratengeyer rief aber ins
Bewusstsein, dass exponentiell verlaufende
Entwicklungen in sehr kurzer Zeit fiir unmog-
lich gehaltene Resultate erzeugen kénnen —
bei denen noch nicht absehbar ist, ob die
Menschen eher davon profitieren werden
oder ob sie sich bedroht sehen.

Erwin Bratengeyer
(Donau-Universitat
Krems)

deutlichten, dass gute Losungen das Automationspoten-

Deep Learning - lernen an Beispielen

Nutzung neuronaler Netzwerkarchitekturen
Neue Verbindungen knipfen
Andere Verbindungen auflésen
Andern der Gewichtung von Verbindungen
Schwellenwerte anpassen
Hinzufiigen oder entfernen von Neuronen

Artificial Neural Network
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DIGITALE TRANSFORMATION
Do it differently!

Neues Serviceerlebnis
durch Chatboi’

bidas.com/cora

DO IT
DIFFERENTLY

Einsatz von NLP kombiniert
exzellenter FrontEnd Experience

DO IT

Kun
'
Customer Experience

BETTER

Service Automation
e
Fokus Unternehmenssich

PIDAS - The Customer Care Company

zial durch den Einsatz neuester Technologien besser ausschopfen
und damit die Customer Experience steigern kdnnen. Es braucht
aber noch einiges an Experimentieren und Lernen und man muss
bereit sein, auch ungewohnte Wege zu gehen.

rativen Reporting zur Analyse: Der Weg zu einer ganzheitlichen Sicht

Frédéric Monard ) A . X . .
(PIDAS) auf die IT Services « vor. Stefan Miiller, Director Big Data Analytics bei

it-novum, sprach mit ITSM Analytics einen wichtigen Trend an. Unternehmen setzen
fuir IT Service Management viele verschiedene Tools fiir Monitoring, Ticketsysteme
etc. ein. Allen ist jedoch gemein, dass sie unzureichende Auswertungsmoglichkeiten

AnschlieRend trug Stefan Miiller (it-novum) zum Thema »Vom ope-

VVom operativen Reporting zur Analyse

4

Analysen

e Warum ist es passiert?

® Wie viele Tickets
wurden in der letzten
Woche geoffnet und
wie ist der Vergleich
zur Vorwoche?

e Was passiert gerade?

e Wie viele Tickets sind
aktuell offen?

Dashboards/ Wa bt es in de
Scorecards . arum gibt es in der
letzten Woche eine
N e Was ist passiert? Steigerung der
Operat!ves geoffneten Tickets?
Reporting

e Gab es relevante
Changes/ Ausfalle?
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Intuitive Visualisierung von Informationen

Herausforderungen

— Zielgruppenspezifische Aufbereitung
— Intuitive Informationserfassung

— Bereitstellung von Benchmarks

Lésungen

— Rollenbasierte Dashboards

— Best Practices Datenvisualisierung

- Geflhrte Analysen fiir Fachanwender

T
& tnowm

AGENDA DER VERANSTAL-
TUNG

Automatisierung des Service
Request Fulfillments bei der
Baloise Group

Chantal Considine, Martin Fi-
scher (Baloise Group)

Die Digitalisierung fordert die
Fachbereiche - und die Fach-
bereiche fordern die Digitali-
sierung.

Thomas Spring (PLAIN IT AG)

Kiinstliche Intelligenz quo
vadis? Einblicke in den aktuel-
len Stand der Entwicklung und
mogliche Zukunftsszenarien
Erwin Bratengeyer (Donau-Uni-
versitat Krems)

Kiinstliche Intelligenz im Ser-
vice
Frédéric Monard (PIDAS)

Vom operativen Reporting zur
Analyse: Der Weg zu einer ganz-
heitlichen Sicht auf die IT-Ser-
vices

Stefan Miiller (it-novum GmbH)

Managen Sie noch oder clouden
Sie schon? Alle Prozesse sicher
vereint auf einer Plattform
Patrick Joder (Swisscom)

ITSM und sicherer Umgang mit
Privilegierten Benutzerkonten

Christian G6tz (Genesis/Cyber-
ark)

Al powered Enterprise @ Conti-
nental IT
Oliver Lindner (Continental IT)

Service Management »Buzz
Words« (SIAM, DevOps, Agile,
VeriSM, ITIL Revision etc.)
Angelo Leisinger (Clavis klw AG)

Software Asset Management in
der Swisscom
Gilbert Mariéthod (Swisscom)

Best Practice von ABB: Multi-
Supplier Change Management
nach SIAM - Ein Blick in die Pro-
zessgestaltung operativer An-
derungen im globalen Konzern
Markus Miiller (ABB Schweiz)

Multiprovider Management
Christian Knecht (Karer Consul-
ting)
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bieten. openLighthouse
ist eine auf der offenen
Plattform von Pentaho
basierte Analysesoftware,
die Daten aus jedem Sys-
tem extrahieren und aus-
werten kann. Die Aus-
wertungen kdnnen den
Endanwendern lber Re-
ports oder Dashboards
zur Verfligung gestellt
werden.

Offensiven

Passworte pro System

Ticket)

»ITSM Analytics bietet
Hilfe fiir entscheider,
erkenntnisse aus und
fiir ITSM zu gewinnen,
dies ist dann mdglich,
wenn alle Datenquel-
len integriert werden,
der 360-Grad-Blick auf die IT-Services ermdglicht
die ganzheitliche Beurteilung der eigenen Leis-
tungsentwicklung.«

Cloud Security

Secure DevOps

»Managen Sie noch oder clouden Sie
schon? Alle Prozesse sicher vereint auf

mete sich Patrick Joder (Swisscom) nach
der Mittagspause. Er hielt ein Referat tiber

gen, Anfragen und Bestellungen werden

Patrick Joder (Swiss-
com) nicht kanalisiert und in Insellésungen ab-

gearbeitet. Ein neues Modell muss her, um die Interaktio-
nen von Leistungsbeziiger und -erbringer neu zu gestalten.
Die Prozesse konnen in ServiceNow digitalisiert werden und
bieten jedem Benutzer ein individuelles Erlebnis.

»Wir miissen aufhdren zu managen und beginnen
iiber die Cloud zu kommunizieren.«

Patrick Joder prasentierte zudem 2 spannende Projekte in-

nerhalb der Swisscom, in welchen ServiceNow die Basis ist:

Typische Anwendungsfalle fir Privileged Account Security

» Unterbinden der Ausbreitung von Angreifern in einem Netzwerk (,Lateral
Movement”) durch dedizierte, lokale Administratorenkonten und individuelle

Verhindern einer irreversiblen Ubernahme der zentralen Benutzer- und
Berechtigungsplattform im Unternehmen (z.B. durch Kerberos-Attacken wie Golden

Entfernen (statischer) Anmeldeinformationen in Anwendungen und Skripten

Schutz vor ,Malware/Ransomware” durch Entziehen von (lokalen)
Administratorrechte und Least Privileges Management

Kontrollierter und Nachvollziehbarer Remote Access durch Dritte oder externe
Dienstleister (,Privileged Isolation”)

einer Plattform« Dieser Fragestellung wid-

Enterprise Service Management. Storun-

GGENESIS

SlISs TFAM A6

Harmonisierung im IT-Supportprozess fiir GroSkunden und
Funnel Management im Verkauf.

Im Anschluss daran sprach Christian
Gotz (Genesis/ Cyberark) iiber » ITSM
und sicherer Umgang mit Privilegier-
ten Benutzerkonten«. Moderne IT-In-
frastrukturen und Service-Manage-
ment-Prozesse erfordern schnelle und
einfache Managementinfrastrukturen. Christian GGtz (Gene-
Ohne die richtigen Privilegien ist eine ef- sis/cyberark)
fiziente Administration von IT-Systemen allerdings nicht
moglich. Mit erweiterten Berechtigungen auf Systemen
gehen allerdings auch erhdhte Sicherheitsrisiken einher.
Ohne die richtigen Privilegien ist aber eine effiziente Ad-
ministration von IT-Systemen schwierig umzusetzen. Die-
ser Vortrag stellte den Risiken, die mit der unkontrollierten
Nutzung Privilegierter Benutzerkonten in den ITSM Prozes-
sen einhergehen, etablierte und leistungsfahige Losungs-
ansdtze zum Schutz von Daten und IT-Systemen gegeniiber.
Die verschiedenen Moglichkeit ITSM mit Privileged-Account-
Losungen zu paaren zielen unter anderem darauf ab, pri-
vilegierte Zugriffe auf die im

R

Ineffizienz (Lizenzen & Prozesse)
Systemwildwuchs
Kundeninformation zu wenig

Use Case 2: [TSM Harmonization
Supportprozess Enterprise Customers

Service-Management-Pro-
zess involvierten Systeme
effizient, sicher und nach-
vollziehbar zu gestalten.

Darauf folgte ein Uber-
blick tiber Service Manage-

ment »Buzz Words« wie
SIAM, DevOps, Agile, Ve-
riSM, ITIL Revision etc. von
Angelo Leisinger (Clavis
klw AG). Einmal mehr ist die

Kundenerlebnis
Harmonisierung
Struktur in Architektur

Diskussion im Service Ma-
nagement von vielen »Buzz
Words« geprdgt (SIAM,
DevOps, Agile, VeriSM, ITIL
Revision etc.). Dies ist ei-

swisscom

nerseits erfreulich, denn



CON@ECT

(Clavis klw AG)

Am Nachmittag referierte Gilbert Marié-
thod (Swisscom) iiber das »Software Asset
Management in der Swisscom«. Die Ana-
lyse der Nutzung von Software und deren

Lizenzen

Angelo Leisinger

INFORMUNITY

Jede Organisation muss ihr eigenes SIAM-
Modell definieren (Tailoring)

te

Service
Integrator
Funktionen

Service
Integrator

®

Service Integrator
Der Service Integrator ist eine

v}
Schicht zwischen dem Kunden
und seinen Service Providern. .
Der Kunde bleibt verantwortlich Serw.ce Prozesse
und hat die Vertrige mit den Provider
Service Providern. Layer

Der Service Integrator
koordiniert die Integration des
Service End-to-End

Foundation-Zertifizierung durch APMG, BCS und EXIN,
Professional Zertifizierung in Vorbereitung (Q3 2018),
Leader Zertifizierung in Vorbereitung (Q4 2018)

. ™ VeriSM™ ist ein ganzheitlicher e VeriSM™ trifft durchaus einen
Ve rlSM (holistischer), am Kunden orientierter Nerv. ITIL hat durch die
. Ansatz fiir das Service Management. Kommerzialisierung nicht gerade
d Ie N e u e VeriSM™ versucht die vielfaltige an Vertrauen gewonnen und
Landschaft von Best Practices und versucht gerade selbst zu neuen
Methoden zum Nutzen der Kunden zu Ufern aufzubrechen.
integrieren:

¢ Hinter VeriSM™ stehen Leute, die
¢ Value-driven (wertorientiert) man ernst nehmen muss.
Dennoch ist die allgemeine
Meinung der Experten «wait and
* Responsive (reaktionsfreudig) see»

* Evolving (sich entwickelnd)

IFDC (International Foundation
for Digital Competences -

¢ Integrated (integriert)

eine Non-Profit-Stiftung) hat den * Service
VeriSM™-Ansatz entwickelt und + Management
in Zusammenarbeit mit einem
internationalen Expertenteam
unter der Leitung von Claire
Agutter entwickelt.
VeriSM
St the g e
es zeigt eine fast schon stiirmische Ent- Pflicht, sondern birgt erhebliche Potentiale zur Reduktion
wicklung. Andererseits ist es auch recht von Kosten, Risiken und internen Aufwanden. Es wurden
verwirrend und es kostet Zeit, die Spreu unter anderem zentrale Fragestellungen wie: Wie gestaltet
vom Weizen zu trennen. Als Vertreter man die Einfiihrung einer solchen Losung? Welche Prozesse
von BITSeN.ch gab Angelo Leisinger eine und Umsysteme sind zu betrachten? erortert.
J knappe und persodnliche Bewertung der
aktuellen Entwicklungen g »Die Einfiihrung eines Software Asset Manage-

der ITSM-Methodiken. ments kostet Geld, bendtigt Ressourcen und ist nicht

innerhalb von einigen Wochen implementiert. Es
braucht verldssliche und vollstindige Inventare, die
automatisiert generiert werden miissen. Nebst der
Lizenzkonformitdt konnen mit einem funktionieren-
Gilbert Mariétho den Software Asset Management die bestehenden
ist nicht nur eine rechtliche  (swisscom) Softwareausgaben kontinuierlich gesenkt werden.«
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tes Anderungsmanagement so imple-
mentiert werden kann, dass einerseits
alle beteiligten Lieferanten moglichst
effizient agieren und andererseits ent-

Wieso braucht Swisscom ein Software lang der Wertschopfungskette Ande-
Asset Management?

rungsvorhaben moglichst risikolos um-
gesetzt werden kénnen.

Ausfiihrungen iiber die Ablauforga-
nisation, den notwendigen Leitsdtzen

Die Lizenzkonformitat muss fiir jegliche kommerzielle Software erfiillt sein, die durch und der Verteilung von Verantwortun-

Swisscom beschafft und durch Swisscom oder im Auftrag des Kunden von Swisscom gen entlang der Wertschopfungskette,
betrieben wird. Dies unabhéngig davon, ob die Nutzung intern durch Swisscom oder folgte die Diskussion praktischer Fra-

extern durch Dritte (Kunden, Lieferanten) erfolgt. gen, wie beispielsweise Anderungsvor-
haben standardisiert werden kdnnen,
Struktur, Besprechungsfrequenz und
Beschlussfahigkeit von Entscheidungs-
Lizenzmetrik beeinflusst Softwarekosten ?;ﬁ;“n'zzrﬂﬁ‘;ff Organisation von Not
Im Vortrag wurde erortert, warum
Die Lizenzierung erfolgt nach einem das Anderungswesen im Bereich des
definierten Gerat Infrastrukturbetriebes und im Bereich
der Applikationswartung aus gutem
Grund verschieden gemanagt werden
Die Lizenzierung erfolgt nach User miissen. Was der eine als klassisch
welche mit der SoftaiSlERy und >Waterfall-Modell beldchelt, ist
fiir den anderen ein wesentlicher Be-
Die Lizenzierung erfolgt nach standteil betrieblicher Sicherheit, Ri-
effektivem Einsatzgebrauch sikominimierung und stabiler Service-
erbringung. Im Vortrag wurde ein Blick
hinter die Kulissen eines globalen IT-In-
frastrukturmanagements geworfen, um
Gemeinsamkeiten oder Unterschiede zur eigenen Change-

Mit einer Best Practice von ABB zum Thema Management-Implementierung zu sehen. Ausgehend von
»Multi-Supplier Change-Management einer schematischen Aufbauorganisation einer SIAM-Or-
nach SIAM - Ein Blick in die Prozess- ganisation bot Herr Miiller in der zur Verfiigung stehenden
gestaltung operativer Anderungen im glo- Zeit eine Anzahl von Aspekten, iiber die in zahlreichen Fra-
balen Konzern « schloss Markus Miiller gestellungen aus dem Publikum am Ende des Vortrags dis-
(ABB) an. Nach einer Beschreibung des kutiert wurde.
Markus Milller (ABB) operativen Umfeldes im Konzern ging Herr
Muller auf spezifische Fragestellungen Die abschlieRende Prasentation der Ver-

des Multi-Provider Managements ein, z. B. wie ein weltwei- anstaltung hielt Christian Knecht (Karer
Consulting). Zu Beginn
seines Vortags widmete

Funktionsweise der ,Emergency CABs“ (ECABSs) er sich der Frage: »Was
Struktur, Besprechungsfrequenz und Beschlussfahigkeit hat ein einfacher Bleistift
mit digitalem Multiprovi- Chrisfian Knecht
» Frequenz: Ad hoc der Management zu tun?«  (Karer Consulting)
« Aktivitaten zum Einberufen stehen im Betriebshandbuch Der Bleistift ist ein Pro-
. Fir ,Singe Tower CAB* und ,E2E CAB* gibt es jeweils die ECAB dukt unzéhliger Arbeitsschritte und Indus-
Variante mit anderen Entscheidungsregeln trien, vom Bergbau (Mine), der chemischen

= Entscheidungshoheit hat der betroffene ,Technische Service Manager® Industrle (Lacke, Radle‘rgumml) oder der
zusammen mit: Forstwirtschaft (Holzstift). In der Supply

Chain digitalisierter Produkte und Dienst-
leistungen findet ebenfalls eine wach-
zwingendem Einbeziehen betroffener zwingendem Einbeziehen betroffener sende Arbeitsteilung statt (wir machen
Anwendungsmanager Anwendungsmanager und Tower lingst nicht mehr alles selbst), ebenso fin-

Fachbereichsreprasentanz (SD&A) Fachbereichsreprasentanz (SD&A) det eine grofere Spezialisierung statt (wir

Tower-Verantwortliche (je nach Wir von Rolle ,Cross-Tower Change . .
Auswirkung auf deren Tower) Koordinator* einberufen kaufen mCht.n?ehr a“es.aus einer Ha.nd’
sondern spezifische Services oder Service-
aAnR komponenten vom jeweils besten Anbie-
ide [t ] ]

ter). Die grofRe Herausforderung ist es je-

6
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doch, die gesamte Lieferkette
vom hintersten Application

Serverim Rack eines Cloud Pro-

viders bis zum Mobilen Device
in den Handen des Endkunden
durchgangig zu verstehen und

diese standig fiir den Service-

abruf verfiigbar zu halten.
Dafiir brauchen wir einen
Ansatz aus der Kybernetik:

»Fiir ein funktionierendes
digitales Multiprovider
Management miissen

wir einen geschlossenen
Regelkreis aufbauen:
Soll-Werte im Sinne des
Service-Versprechens
(gemdp Service Contract)
miissen mit gemessenen
Ist-Werten (aus dem Ser-
vice Monitoring) abge-
glichen werden kénnen.
Um steuernd (z. B. iiber
finanzielle Incentives) ein-
greifen zu kénnen, bend-
tigen wir das Verstdndnis
iiber die Service-Archi-
tektur, d. h. das Zusam-
menwirken zwischen den
einzelnen Service-Baustei-
nen und dem dahinterlie-
genden Service-System.«

Die Veranstaltung wurde unter

M

crodyn

‘mation Security Technology

BOMGAR | ceia partner

Service Service
Architecture Financials

&S %

Service Service
System Commitment

>

Interaction

Service

Monitoring

‘@@@

Service

V.L.n.r.: Angelo Leisinger (Clavis klw AG), Miguel-Angel Jiménez (Bank Julius Bar & Co AG, BITSeN.ch), Oliver Boy (ABB), Christian Knecht
(KARER Consulting), Markus Miiller (ABB), Bettina Hainschink (CON*ECT GmbH), Matias Eugster (KARER Consulting)
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CON. ECT CONeECT Eventmanagement GmbH

EVENTMANAGEMENT 1070 Wien, KaiserstraBe 14/2 Fax: +43 /1/ 522 36 36-10

Tel.: +43 /1/ 522 36 36-36

E-Mail: office@conect.at
http://www.conect.at
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Firmenprofile

brainwaregroup

Die brainwaregroup ent-

wickelt und implementiert .
Softwareprodukte der Mar-

ken Columbus und Spider fiir die Bereiche Software Ma-
nagement, Software Asset Management, Vertragsmanage-
ment und Service Desk. Kunden sind mittlere und grofie
Unternehmen aus allen Branchen. Seit iber 25 Jahren ist
die brainwaregroup Anbieter von branchenunabhéangigen
Softwareldsungen fiir IT- und Business-Verantwortliche.
Die Leidenschaft des Unternehmens fiir Menschen und
Technologie zeigt sich in ganzheitlich anwendbaren L6-
sungen, die technische und betriebswirtschaftliche Not-
wendigkeiten vereinfachen. Die brainwaregroup verfiigt
tiber ein internationales, hoch qualifiziertes Team, das
Vertrieb, Consulting/Integration, Training und Support fiir
die angebotenen Ldsungen sicherstellt.

Cordaware GmbH Informationslogistik

Cordaware GmbH Infor-
mationslogistik hat sich
auf innovative Produkte
in den Bereichen Conti-
nuity Management und proaktives Informationsmanage-
ment fiir Service Desks spezialisiert. Mit Hilfe unseres Kern-
produktes, Cordaware bestinformed werden Anwender
zielgenau und unverziiglich tiber Stérungen etc. informiert.
Cordaware GmbH Informationslogistik | DerbystraBe s,
85276 Pfaffenhofen | www.cordaware.com

Link zur Homepage: http://www.bestinformed.org/de/
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Genesis Swiss Team AG

Die Genesis Swiss Team
AG ist ein borsennotier-
ter Europdischer IT Con-
sulting- und Losungsanbieter mit Hauptsitz in Levallois-
Perret bei Paris. Genesis Swiss Team AG ist mit iber 3500
Mitarbeiter und einem Umsatz von 442 Mio Euro (2014) in
20 Ldnder in Europa und im nahen Osten tatig.

Genesis Swiss Team AG wurde 1996 gegriindet. Der Haupt-
sitz befindet sich in Ostermundigen, Zweigstellen in Ziirich
und Les Acacias. Als Genesis Swiss Team AG planen, rea-
lisieren und betreiben wir in der Schweiz Lésungen in den
Bereichen IT Service Excellence (Service Management und
Service Assurance), Cloud und IT Transformation, Risk & Se-
curity Management und IP/DNS/DHCP Management (DDI).
Wir bieten unseren Kunden »Best Practices« Komplettlosun-
gen aus einer Hand und arbeiten dabei eng mit langjéhri-
gen Partnern zusammen. Zu unserem Kundenstamm zahlen
groBBe und mittlere Unternehmen aller Branchen, national
und international.
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it-novum

it-novum ist auf die In-

tegration und Weiter-

entwicklung von Open-

Source-IT-Lésungen im Geschaftsumfeld spezialisiert und

darin fiihrend im deutschsprachigen Raum. Unsere Expertise

liegtin derVerbindung von Technologie-Know-how mit einem

tiefen Verstdndnis fiir Geschaftsabldufe in Unternehmen.

® Konzerntochter der borsennotierten KAP-AG

® 85 Mitarbeiter am Hauptsitz in Fulda und den Niederlas-
sungen in Berlin, Dortmund, Wien und Zirich.

® Mehr als 750 erfolgreiche Projekte in {iber 15 Jahren

® SO 9001:2008 Zertifizierung

® Unsere Kunden sind grofe mittelstandische Unterneh-
men und Konzerne. Dazu geho6ren unter anderem: Evo-
nik, Deutsche See, Wiener Wohnen, Fraunhofer Institut,
Oberlandesgericht Miinchen, BOS, Wolf Theiss, Stadt-
werke GieBen, Deutsche BKK, OAMTC.

Weitere Informationen finden Sie unter: it-novum.com
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Open-minded Business Solutions

Microdyn

Die MICRODYN AG ist seit 10
Jahren regionaler und zerti-
fizierter BOMGAR Partner in
der Schweiz. Sie ist speziali-
siert auf Enterprise Remote
Control und Privileged Access Management sowie IT-Secu-
rity-Losungen.

Microdyn

Information Security Technology

BOMGAR | cota portner

PLAIN IT AG

»PLAIN IT — IHR PARTNER IM SER-
VICE MANAGEMENT FUR EINEN

=
EXZELLENTEN UND EINZIGARTI-

GEN SERVICE« PLAI N IT

»Unser Service fiihrt Sie weiter« — dies ist nicht nur unser
Leitsatz, sondern er bestimmt gleichzeitig auch die tagliche
Herausforderung bei Service Management-Projekten unse-
rer Kunden unser Bestes zu geben.

Die PLAIN IT AG kann auf langjdhrige Erfahrungen im Service
Management zuriickgreifen und ist Kompetenzzentrum fiir
Cherwell Service Management®. Wir bieten lhnen Beratung,
individuelle Konzepte und kompetente Realisierung von
Service-Management-Losungen aus einer Hand.

Besuchen Sie uns an unserem Stand, wir gehen gerne auf

Ihre Bedrfnisse ein.

Homepage: www.plain-it.ch
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Swisscom Enterprise Customers

Geschdftskunden erhalten bei
Swisscom Enterprise Customers
alles aus einer Hand, um ihre di-
gitale Zukunft erfolgreich zu ge-

stalten. Als grosster ICT-Anbieter Swisscom

fur Grosskunden in der Schweiz

betreut Swisscom Enterprise Customers rund 6000 Ge-
schéaftskunden. Das umfassende Angebot reicht von mass-
geschneiderten Losungen bis hin zu standardisierten Pro-

dukten.

USU AG

Die USU AG ist der Software-Her-
steller mit der grofiten funktio-
nalen Bandbreite im IT- und En-

terprise Service Management in

Europa. Unsere Software Valuemation deckt nicht nur die

tiblichen ITSM-Prozesse ab, sondern bietet auch weiter-

Business- & IT-Service Netzwerk Schweiz

Bei Dienstleistungsorga- B ITS (S N . c h

nisationen setzt sich

zunehmend das Modell des umfassenden Service durch.
IT-Organisationen kénnen davon lernen und umgekehrt pro-

fitieren alle Arten von Dienstleistern von den Methoden und
Mitteln der Informatik. Keine Organisation erbringt Services
vollig autonom. Wir alle sind in einem komplexen Netzwerk
von gegenseitigen Dienstleistungen verwoben. In einem
Netzwerk muss Information moglichst rasch, sicher und frei

fliessen kdnnen — diesem Anspruch fiihlt sich BITSeN ver-

pflichtet.

CONeECT Business Academy

In der CON®ECT Business co c
Academy bieten wir lhnen N E T

ein umfassendes Pro- BUSINESS ACADEMY

gramm an hochkaritigen Events mit Topspeakern aus Os-

terreich, Deutschland und der Schweiz. Angeboten werden

zertifizierte Ausbildungsprogramme wie z.B. ITIL-Schulun-

fiihrende Module - z. B. fiir Software-Lizenzmanagement,
IT Financial Management, Infrastruktur- und Business Ser-
vice Monitoring, Customer Relationship Management, In-
novation Management, IT Analytics usw.

Valuemation fiihrt die Liste der von Pink Elephant zertifizier-
ten ITSM-Tools weltweit an mit der maximalen Anzahl von
16 zertifizierten ITIL-Prozessen. Valuemation ist damit leis-
tungsfdhiger als die meisten internationalen Tools.
Valuemation kann in allen Servicebereichen eingesetzt wer-
den - bestatigt durch die Zertifizierung der SERVIEW GmbH fiir
® IT Service Management

® HR Service Management

@ Facility Service Management

® Customer Service Management

® Marketing Service Management

IT-Entscheider in der DACH-Region vergeben Hochstnoten.
Das deutsche Analystenhaus Research in Action hat 500
IT-Budgetverantwortliche befragt: Valuemation ist ein »Lea-
der« und erzielt in puncto Kundenzufriedenheit plus Preis-
Leistungs-Verhdltnis die beste Bewertung.
www.valuemation.com

gen oder SLA — Service Level Agreements, Seminare und
Workshops zu Spezialthemen wie IT-Servicemanagement,
Geschéftsprozessmanagement, Security, Projektmanage-
ment oder Kommunikation u.v.m. Hier wird besonderer
Wert auf die Verbindung von Business- und IT-Themen ge-
legt. Informationsvortrage runden das Programm ab. An-
geboten werden zertifizierte Ausbildungsprogramme wie
z.B. Software-Architektur und Requirement Engineering
nach IREB®, iSAQB®, IBUQ® und ITIL®, Seminare und Work-
shops zu Spezialthemen wie IT-Servicemanagement, Ge-
schaftsprozessmanagement, Security, IT-Strategie, Mobility,
Cloud Computing u.v.m.

Osterreichisches IT Service Management Forum

[ J
Management Forum (itSMF) hat ltSM Ii

es sich zum Ziel gesetzt, alsun- o - Management Forum
abhdngiger und nichtkommer- Austria

zieller Verein die aktuellen Erkenntnisse und Methoden im
Bereich des IT-Managements zu férdern und bekannt zu
machen.

Das Osterreichische IT Service



