19. Swiss Business- &
IT-Servicemanagement und

Service Desk Forum 2022
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Servicemining — eine Game-Changer-Technologie
IT-Betrieb in herausfordernden Zeiten

Sind klassische VPNs fiir Remote Work noch geeignet, oder geht
das nicht effizienter?

Prozessgovernance und Risikomanagement bei ABB Informations
Systems AG

DevOps: Wenn der Betrieb entwickelt und die Entwickler
betreiben - oder doch nicht?

Skills, Mitarbeiterzufriedenheit & Ressourcen fiir den
Servicedesk der Zukunft

Podiumsdiskussion: Nach der Pandemie — Back to Normal?
Hochstleistungen erbringen fiir in- und externe Kunden

Keynote: Mit mentaler Starke zum Erfolg im Sport
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BITSeN.ch

Mittwoch, 25. Mai 2022
9.00-15.30 Uhr

Technopark Ziirich
8005 Ziirich, Technoparkstrasse 1

Referentinnen und Moderation:
Michael Bitscher (Klinik Arlesheim
AG), Claudia Borst (Modis), Wolfgang
Fasching (Osterreichischer Extremsport-
ler), Miguel-Angel Jiménez (BankJulius
Béar), Sven Lehmann (Modis), Angelo
Leisinger (CLAVIS klw AG), Daniel Chris-
tian Reimann (Helvetia Versicherungen),
Robert Scholderer (Scholderer GmbH),
Benedikt Stiirmer-Weinberger (Corda-
ware), Mathias Traugott (Punctdavista)
und andere

Beschrédnkte Teilnehmerzahl!
Anmeldung erforderlich!
Bei freiem Eintritt fiir IT-Anwender!

Mit freundlicher Unterstlitzung von:

@?DAWARE @ Freestar 1ms NN modis

ItSM

IT Service Management Forum
Austria




AGENDA

9.00

9.10

9. 40

10.10

10.35

11.00

11.30

11.55

12.10

12.40

Begriissung durch Miguel Jimenez
(BITSeN.ch)

Servicemining — eine Game-Changer-
Technologie
Robert Scholderer (Scholderer GmbH)

IT-Betrieb in herausfordernden Zeiten
Michael Bitscher (Klinik Arlesheim AG)

Sind klassische VPNs fiir Remote Work
noch geeignet, oder geht das nicht
effizienter?

Benedikt Stiirmer-Weinberger (Corda-
ware)

Pause

Prozessgovernance und Risikomanage-
ment bei ABB Informations Systems AG
Markus Miiller (ABB) angefragt

DevOps: Wenn der Betrieb entwickelt
und die Entwickler betreiben — oder
doch nicht?

Mathias Traugott (Punctdavista)

Pause

Skills, Mitarbeiterzufriedenheit & Res-
sourcen fiir den Servicedesk der Zukunft
Sven Lehmann, Claudia Borst (Modis IT
Outsourcing GmbH)

Mittagspause

13.25 Podiumsdiskussion:
Nach der Pandemie — Back to Normal?
Hochstleistungen erbringen fiir in- und
externe Kunden
Impulsreferat: Daniel Christian Reimann
(Helvetia)
Weitere Teilnehmer: Miguel-Angel
Jiménez (BITSeN.ch) Mathias Traugott
(Punctdavista), Sven Lehmann (Modis)

Keynote:
Mit mentaler Stédrke zum Erfolg im Sport
Wolfgang Fasching

14.15

14.45 Best Practice

15.30 Ende der Veranstaltung

Ziel der Veranstaltung

Den Teilnehmern soll mit Ihren Beitrdgen ein guter
Uberblick tiber die Thematik gegeben werden. Be-
sonderes Interesse erwecken dabei stets Praxis-
erfahrungen von/iiber Kundensituationen.

Servicemining — eine Game-Changer-
Technologie

Bei der Erhebung von Services,
die in einem Unternehmen an-
geboten werden, bedient man
sich bisher der Bottom-up-Me-
thodik. Es werden alle Service-
begriffe im Unternehmen gesam-
melt, fiir einen Servicekatalog
strukturiert und zeitaufwéndig
beschrieben. Die Methodik wur-
de von Dr. Robert Scholderer in dem Buch »IT-Ser-
vicekatalog« umfassend erldutert.

Das Servicemining verwendet erstmalig eine
Top-down-Methodik. Dabei werden erprobte und
wiederkehrende Servicebeschreibungen, die viele
Unternehmen mit unterschiedlichen Mehrwerten
anbieten, bereitgestellt. Der Vorgang des Ser-
vicemining beschradnkt sich darauf die bestehen-
den Servicevorlagen geeignet zu selektieren. An-
schliessend ist der Servicekatalog fertig und kann
tiber Anpassungen fiir das Unternehmen individua-
lisiert werden. Die Zeitersparnis, Qualitdt und Kos-
teneinsparung sind enorm.

Robert Scholderer
(Scholderer GmbH)




IT-Betrieb in herausfordernden Zeiten

Eine plotzliche Hektik fithrt zum
Erwachen aus dem analogen
Tiefschlaf einer 100 Jahre alten
anthroposophischen Klinik. Ein
Vortrag uber Erfolge und Miss-
erfolge aus der Praxis, vom Nach-
holbedarf in der Digitalisierung,
von der IT-Dienstleistungsser-
vicewiiste, von mutigen Meilen-
spriingen und den daraus resultierenden Auswir-
kungen auf den IT-Betrieb.

e

Michael Batscher
(Klinik Arlesheim AG)

Sind klassische VPNs fiir Remote Work noch
geeignet, oder geht das nicht effizienter?

Zum herkémmlichen Benutzer-
Typ »Mitarbeiter,« welcher nicht
nur vom Unternehmen selbst
agiert, sondern mobil arbeitet,
sind noch andere Anwender-
kategorien wie Auftragnehmer,
Partner, Lieferanten und Kun-
den hinzugekommen, welche
alle dauerhaftodertemporarauf
Ressourcen im Unternehmen zugreifen missen.

Der Wandel der Arbeitsstruktur bedeutet auch
ein Wandel der Infrastruktur!

Mit dem Zero Trust Network Access gibt es eine
Technologie, die jede Art von Remote-Zugriff auf

Benedikt Stiirmer-
Weinberger (Cordaware)

Services, schnell und effizient ermoglicht. Im Ge-

gensatz zu einem VPN werden nicht Zugédnge zu

Netzwerken freigeschaltet, sondern dedizierte Ver-

bindungen auf Anwendungsebene realisiert.

Prozessgovernance und Risikomanagement
bei ABB Informations Systems AG

Viele Organisationen schwan-
ken zwischen Dezentralisierung
und Zentralisierung oder zwi-
schen Standardisierung und In-
dividualisierung. Die Kultur, der
Unternehmenskontext, aber vor
allem die Fiihrungskréafte und
ihre Ambitionen spielen dabei
eine wesentliche Rolle.

In diesem Vortrag erldutert Markus Miiller, Asea

Markus Miiller (ABB)

Brown Boveri (ABB), den erlebten Weg von dezen-

tralen IT-Organisationen tber die Zentralisierung

in eine globale Organisation hin zu einer fodera-
len Struktur mit den jeweiligen Vor- und Nachtei-

len und den gemachten Erfahrungen. Der Fokus
seines Vortrags liegt auf einem Prozessmodell mit

dem Anspruch notwendige Orientierung und Ver-
bindlichkeit zu geben um verschiedene Service-

provider intern und extern zu integrieren.

DevOps: Wenn der Betrieb entwickelt und
die Entwickler betreiben — oder doch nicht?

Fiir die einen ist DevOps, wenn
automatisiert entwickelt, getes-
tetund deployed wird, fiirandere
ist DevOps eine Kultur einer an-
deren Form von Zusammenarbeit
und fiir die Dritten ist DevOps
neuerWein in alten Schlduchen:
Ein neuer Begriff fiir etwas »was

. Mathias Traugott
man schon immer so getan hat.

(Punctdavista)

Keine der oben aufgefiihrten Aussagen ist falsch;
aber auch keine ganz richtig. DevOps erfordert
eine »agile Kultur«, das Beherrschen agiler Metho-
den, z.B. Scrum, den Bedarf oder gar die Notwen-
digkeit nach schnellen Releasezyklen und hoher
Automatisation und ein anderes Verstandnis des
Begriffes »Betrieb«.

DevOps ersetzt nicht etwa ITIL® sondern erganzt
dieses Framework. DevOps ist auch nichts véllig
neues, sondern erblickte parallel zu ITIL® V3 vor 15
Jahren, im Jahre 2007, das Licht der Welt.

Lassen Sie sich aufzeigen, wann, wie und in
welchem Kontext DevOps Sinn macht und wel-
ches die Schliisselfaktoren sind, damit DevOps
auch den angestrebten Nutzen stiftet und sowohl
fiir das Unternehmen sowie auch fiir die Kunden
den gewiinschten Wert schafft. Um es vorweg zu
nehmen — der absolute Schliisselfaktor ist nach
wie vor der Mensch — also Sie und ich.

Skills, Mitarbeiterzufrieden-
heit & Ressourcen fiir den
Servicedesk der Zukunft

® Wie entwickelt sich der Ser-
vice Desk?

® Welche Anforderungen ent-
stehen an den Mitarbeiterim
Service Desk?

® Wo findet man die Mitarbei-
ter fiir den Service Desk der
Zukunft?

® Wie hélt man die Mitarbeiter
im Unternehmen fiir den Ser-
vice. Desk?
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Sven Lehmann,
Claudia Borst (Modis
IT Outsourcing GmbH)




Podiumsdiskussion:

Nach der Pandemie — Back to Normal?
Hochstleistungen erbringen fiir in- und
externe Kunden

Impulsreferat: Daniel Christian
Reimann (Helvetia)

Was kénnen wir aus der Pande-
mie mitnehmen:
® Kannnun jede:r machen was
fiirihn am besten passt? §
® Wieviel Regulierung ist sinnvoll, was |st notlg7
@ Funktioniert das in allen Branchen gleich gut?
® Weristin der Verantwortung und fiir was?
Diese Dinge gilt es in »NEW WORK« gemeinsam zu
besprechen und klaren.

Weitere Teilnehmer der Podiumsdiskussion
und Moderation: Miguel-Angel Jiménez (BITSeN.
ch) Mathias Traugott (Punctdavista), Sven Leh-
mann (Modis)

Mit mentaler Starke zum Erfolg im Sport

Extreme Situationen sind sein
Motor: 10 000 Kilometer nonstop
mit dem Rad in 21 Tagen durch
Russland fahren, den Mount Eve-
rest besteigen oder das Race
Across America — das hdrteste
Radrennen der Welt — dreimal
gewinnen? Wolfgang Fasching
hat alle diese Herausforderungen gemeistert —
dank seiner einzigartigen mentalen Stdrke. Fa-
schings Impulsvortrage faszinieren & motivieren
gleichermassen. Sie sind eine Quelle der Motiva-
tion fiir Mitarbeiter als auch Fiihrungskrafte.

Wolfgang Fasching

Referentinnen

Michael Batscher, eidg. dipl. Informatiker, Leiter
ICT bei der Klinik Arlesheim AG seit Mdrz 2019.

Claudia Borst. Als Mitglied des Modis ITO Manage-
ment Teams lebt Claudia Borst Service in jeder
Situation: Sie managt bei Modis ITO die IT-Ser-
viceumgebung eines Premiumherstellers der Au-
tomobilindustrie und entwickelt gemeinsam mit
ihren Teams innovative ITSM-Ldsungen weiter.

Wolfgang Fasching. In seinen mitreissenden Key-
notes behandelt der Motivationstrainer Wolfgang
Fasching die Themen Motivation, Mitarbeitermo-
tivation, mentale Stdrke, Vision, Zielsetzung und
Zielerreichung praxisnah, eindrucksstark und mit
Beispielen aus dem puren und echten Leben. Der
Einsatz von beeindruckendem Fotomaterial sei-
ner eigenen extremen Abenteuer in vielen Teilen
der Welt ldsst seine gebannten Zuhdérer teilhaben
an jenen dramatischen Momenten, die zwischen
Sieg und Niederlage entscheiden!

Miguel-Angel Jiménez /st seit
2014 als Head Global IT Support
Standards & Controlling in der
Bank Julius Bir tdtig. Er hat sei-
nen Abschluss an der Uni Ziirich
als Wirtschaftsinformatiker ge-
macht und spricht insgesamt
fliessend fiinf Sprachen.

Sven Lehmann setzt sich innerhalb des Modis ITO

Management Teams fiir die Weiterentwicklung be-
stehender IT-Supportservices sowie neue Automati-

sierungslosungen im IT Service Delivery Manage-
ment ein. Als Product Owner hat er den ChatBot
»Modito« massgeblich mitgeprdgt.

Angelo Leisinger (CLAVIS klw) ist
langjdhriger Projektleiter und Ex-
perte in Service Management. Er
begann seine Karriere 1979 beim
Schweizerischen Bankverein und
ist seit 1996 CEO der Beratungs-
firma CLAVIS kiwAG in Basel. An-
gelo Leisinger ist ITIL Master, ISO/IEC 20000 Con-
sultant Manager und ISO/IEC 27000 Auditor.

Markus Miiller fing als SAP Architect bei INA
Schaeffler Group an erste Erfahrungen zu sam-
meln, bevor er zu Sun Microsystems kam und bis
Juli 2005 blieb. Seither arbeitete er unter Ande-
rem als Vice President fiir itSMF Austria, als Solu-
tion Architect fiir Hewlett Packard und als Lektor
der FH bfi Wien, bevor er seinen jetzigen Job bei
ABB erhielt, wo er nunmehr als Group Vice Presi-
dent tdtig ist.

Daniel Christian Reimann. Helvetia Versicherun-
gen, Basel, Ressortleiter Service Management,
Fachliche, strategische und personelle Fiihrung
des Ressorts mit fiinf direkt Unterstellten und total
41 Mitarbeitenden, direkt dem CTO unterstellt und
Mitglied des IT-Fiihrungsteams.

Dr. Robert Scholderer absolvierte sein Studium
an drei Exzellenz-Unis fiir Mathematik und Infor-
matik in Miinchen, promovierte in Karlsruhe und
habilitierte an der TU llmenau, wo er auch heute
noch als Dozent tétig ist. In liber 1000 erstellten




Vertrigen mit einem Verhandlungsvolumen von
ca. 800 Mio. € stellte er seine Praxiskompetenz
fiir namhafte Firmen und Konzerne unter Beweis.
Er ist Autor des IT-Bestsellers »IT-Servicekatalog«.
Seine Trainings, Seminare und Vortrdge begeis-
tern durch seine fundierte Art der Vermittlung ge-
lebten und erprobten Erfolgswissens.

Benedikt Stiirmer-Weinberger ist seit 2010 fiir die
Firma Cordaware GmbH fiir Kommunikationspro-
jekte tatig und auf die Organisation, Planung, Be-
ratung und Durchfiihrung von internen und exter-
nen Projekten im Bereich der Informationslogistik
und Kommunikation und Zusammenarbeit spe-
zialisiert.

Mathias Traugott, BBA, ITIL Master & IT-Gover-
nance-Experte verinnerlicht konsequente, prak-
tizierte Kundenorientierung seit seinen verant-
wortlichen Positionen rund um die Flugabferti-
gungs-Services und als Leiter Customer Care bei
der IT-Organisation der Swissair, der ehemaligen
schweizerischen Fluggesellschaft. Als Verantwort-
licher des ganzheitlichen ITSM-Programmes beim
grossten schweizerischen Mobilfunkanbieter (3-fa-
cher Awardgewinner) legte er die Basis fiir die Be-
raterlaufbahn. Inzwischen agiert Mathias Trau-
gott als Principal Consultant, Facilitator & Trainer
in VeriSM™, Scrum, DevOps, ITIL®, COBIT®, Her-
mes sowie als CEO der Punctdavista AG. Als Bei-
rat beim itSMF Deutschland, weltweiter Keynote-
Speaker und Autor gibt er seine Erfahrungen wei-
ter und pragt das Thema Service Provider in der
digitalen Welt aktiv mit.

Veranstalter

Business- & IT-Service

Netzwerk Schweiz. .C h
Bei Dienstleistungsorganisationen setzt sich zu-
nehmend das Modell des umfassenden Service
durch. IT-Organisationen kénnen davon lernen und
umgekehrt profitieren alle Arten von Dienstleis-
tern von den Methoden und Mitteln der Informa-
tik. Keine Organisation erbringt Services véllig au-
tonom. Wiralle sind in einem komplexen Netzwerk
von gegenseitigen Dienstleistungen verwoben. In
einem Netzwerk muss Information moglichst rasch,
sicherund frei fliessen konnen — diesem Anspruch
fiihlt sich BITSeN verpflichtet.

In der CON®ECT Business CON ECT

Academy bieten wir lhnen BUSINESS ACADEMY
ein umfassendes Programm an hochkardtigen
Events mit Topspeakern aus Osterreich, Deutsch-
land und der Schweiz. Hier wird besonderer Wert

auf die Verbindung von Business- und IT-The-

men gelegt. Angeboten werden zertifizierte Aus-
bildungen wie z.B. EAM und Requirements Engi-
neering nach IREB®, IBUQ® und ITIL®, Seminare
und Workshops zu Spezialthemen wie IT-Service-
management, Geschéftsprozessmanagement, Se-
curity, IT-Strategie, Mobility, Cloud Computing ...

ice Management Forum

IT Servi

Das Osterreichische IT Service
Management Forum (itSMF)
hat es sich zum Ziel gesetzt, tustria

als unabhangiger und nichtkommerzieller Ver-
ein die aktuellen Erkenntnisse und Methoden im
Bereich des IT-Managements zu fordern und be-
kannt zu machen.

CON@ECT
INFORMUNITY

Swiss
IT-Enterprise Architecture
Management (EAM)

25. Mai 2022, 9.00-15.00 Uhr
Technopark Ziirich

@ Impact von Central Bank Digital Currencies
(CBDCs) auf die Enterprise Architecture der
Ziircher Kantonalbank

@ Impact von Central Bank Digital Currencies
(CBDCs) auf die Enterprise Architecture der
Ziircher Kantonalbank

® Data Mesh, Data Fabric & Co — das Ende
monolithischer Architektur-Konzepte?

® Erfahrungsbericht zur Digitalisierungs- und
Automatisierungsstrategie DB Cargo AG

® How We Learned to Stop Worrying and Love
the Data

® Mit mentaler Starke zum Erfolg im Sport

Referenten: Riidiger Bartold (ifb Group), Carsten
Dehner (VIG — Vienna Insurance Group), Taras
Demyanets (Erste Digital GmbH), Wolfgang Fasching
(Osterreichischer Extremsportler), Andreas Feldner
(DB Cargo AG), Mathias Frey (Erste Group Bank AG),
Claus Hintermeier (ZKB - Ziircher Kantonalbank),
Sandro Recknagel (LeanIX), Sergey Vachtel (DB Systel
Gmbh), N.N. (Denodo)

Moderation: Andreas Pirkner (Erste Asset Manage-
ment)

Bei freien Eintritt
Information und Anmeldung: www.conect.at




CONGECT

BUSINESS ACADEMY

IT-Servicekatalog & Pricing

Servicesin der IT professionell designen
und erfolgreich implementieren

Referent: Robert Scholderer &
Team (Scholderer GmbH)

Termin auf Anfrage
Prasenzseminar oder live online

Inhalt
Grundlagen
Ziele und Aufbau des IT-Servicekatalogs
Modellierungsmethoden fiir IT-Services
Kennzahlen strukturiert definieren und
implementieren
Sechs Servicekataloge aus der Praxis auf dem
Priifstand
Artikelansatz: Mit Artikelnummern punkten
Imageansatz: Image des Unternehmens zahlt
Faktenansatz: Sich auf das Wesentliche
konzentrieren
Kostenstellenansatz: Die Zahlen drehen
Beschreibender Ansatz: Prosa fiirs Gemiit
Architekturansatz: Techniker am Werk
Anwenderbericht aus dem Flughafen Nirnberg
Service Catalogue Management: Services
systematisch katalogisieren
Toolansdtze: Vergleiche und Losungen

Teilnahmegebiihr: CHF 1.850,—; Frithbucher: CHF 1.750,—
(Alle Preise +20 % MwSt.)

Information und Anmeldung: www.conect.at

CONGECT

BUSINESS ACADEMY

Enterprise IT-Architekturmanagement (EAM)

Qualifizierung zum Enterprise IT-Architekten

Referenten: Ernst Tiemeyer, Andreas Pirkner und Gastreferenten
Dauer: 6 eintdgige Module (auch einzeln buchbar)

Erfolgreiches Enterprise IT Architekturmanagement (EAM) — so zeigen unabhdngige
Untersuchungen — ist zwischenzeitlich zu einem der wichtigsten Erfolgsfaktoren
eines jeden Unternehmens geworden. Die Fahigkeit zur zur Entwicklung integrier-
ter und automatisierter Losungen sowie zur Forcierung digitaler Transformationen,
umfassendes Know-how zu Enterprise-IT-Architekturen bzw. zum EAM (Geschifts-
architektur, Applikations- und Infrastrukturlandschaft) unverzichtbar.

Modul 1:

Modul 2:
Modul 3:
Modul 4:
Modul 5:

Modul 6:

Enterprise IT Architecture Management — Scoping,
EAM-Organisation, EA-Governance, Methoden-Toolkit,
Einflihrung

Applikationsarchitektur — Aufgaben und Werkzeuge der Application-/
Solution-Architects

Datenarchitektur entwickeln: Data-Excellence, Datenintegration und
Data-Governance

Business-Architecture und digitale Transformationen erfolgreich
managen

Technologie-, Integrations- und Plattformarchitekturen entwickeln und
umsetzen

EAM kontinuierlich weiterentwickeln — EA-Services, Agile und Lean
Organisation, Managementtools, Framework-Nutzung

Preise: Einzelmodule: € 9oo,—, Friihbucher*: € 800,—; Gesamtlehrgang: € 4.400,—, Friihbucher*: € 3.800,-
* bis 4 Wochen vor dem (ersten) Kurstermin. Alle Preise zuziiglich 20 % MwSt.

Weitere Informationen und Anmeldung: www.conect.at




Teilnahmegebiihren

IT-Fachverantwortliche haben Zugang mit kostenfreier Ehreneinla-
dung bei Anmeldung bis 20.5.; ab 21.5. 2022: CHF 250,—
Sales-Funktionen aus IT-Unternehmen: CHF 900,—
Tagungsunterlagen: CHF 99,—

Die Tagungsgebiihr beinhaltet Pausen, Erfrischungen sowie Unter-
lagen im Web-Downloadbereich.

Vollzahlende Teilnehmer erhalten eine Mitgliedschaft im BITSeN.ch
fiir 2022 kostenfrei.

www.conect.at www.bitsen.ch

FUTURE

nt/IT DEH
SMF  BITSeN.ch

ice Management Forum
stria

CONOECT

EVENTMANAGEMENT

Anmeldung

Ich melde mich zum 19. Swiss Business & IT-Servicemanagement Forum
am 25.5.2022 an — als IT-Fachverantwortlicher mit kostenfreier Ehren-
einladung bei Anmeldung bis 20.5.; ab 21.5. 2022: CHF 250,-).

Teilnahme vor Ort, online
Auf Einladung von BITSeN.ch itSMF

Ich bin IT-Anwender IT-Anbieter Sales aus IT-Unternehmen

Firma:
Titel: Vorname:
Nachname:

StraBe:

Telefon: Fax:
E-Mail:
Datum: Unterschrift/Firmenstempel:

Ich erklare mich mit der elektroni-
schen Verwaltung meiner ausgefiillten
Daten und der Nennung meines Namens
im Teilnehmerverzeichnis einverstanden.

Ich bin mit der Zusendung von Ver-
anstaltungsinformationen per E-Mail ein-
verstanden.




