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® Al OPS - Kiinstliche Intelligenz fiir IT-Betrieb, Maschine Learning, Sprache

@ GEN Kl im ITSM: Steigerung der Mitarbeitererfahrung & Produktivitadt —
Warum sich IT Leiter interessieren sollten

@ IT-Transformation: Betriebsmodelle fiir erfolgreiche Service Integration &
gelungene Transformation durch Skill Matching

® Low Code: From process to results, high integration and “low-code” make
any business stustainable

® Kommunikation - Digitalisierung — Automatisierung — Kl und der Mensch
@ IT-Kommunikation, Anwenderinformation und Service Desk

@ Mitarbeiterzufriedenheit, Mitarbeiterbindung und Effizienz

® Mit Podiumsdiskussion und Best Practices

CONOECT
INFORMUNITY

BITSeN.ch

Mittwoch, 17. April 2024
9.00-16.00 Uhr

Technopark Ziirich
8005 Ziirich, Technoparkstrasse 1

Referenten:

Erwin Bratengeyer (vormals Donau-
Uni Krems), Andrea Cherubini (itSMF
CH), Giovanni di Terlizzi (Cordaware),
Miguel-AngelJiménez (BITSeN.ch, Bank
Julius Bar), Daniel Liedtke (BITMARCK),
Dominik Lonati (Ibitech), Markus Miiller
(TPA Consult), Werner Siedl (Traumfirma
GmbH), Mathias Traugott (Punctda-
vista), Felix Voigtlaender (Freshworks),
N.N. (Imperva) und andere

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

Mit freundlicher
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AGENDA
9.00 Begriissung

Miguel-Angel Jiménez (BITSeN.ch, Bank
Julius Bér), Bettina Hainschink (CON®ECT)

Artificial Intelligence Trends
Erwin Bratengeyer (vorm. Donau-Univer-
sitdt Krems)

9.15

10.00 Gen Kl im ITSM: Steigerung von Mitarbei-
tererfahrung & Produktivitdt — Warum sich
IT-Leiter interessieren sollten

Felix Voigtlaender (Freshworks)

IT-Kommunikation im Service Desk: Ent-
stehung und Evolution einer Schweizer
Softwarelosung

Dominik Lonati (Ibitech)

10.30

11.00 Pause

11.30 Steigerung der Kundenzufriedenheit durch
Best Practices — Cordaware bestinformed
im Einsatz bei der BITMARCK-Unterneh-
mensgruppe

Giovanni di Terlizzi (Cordaware) und Da-

niel Liedtke (BITMARCK)

From process to results, high integration
and “low-code” make any business highly
sustainable

Andrea Cherubini (itSMF CH)

11.45

12.30 Betriebsmodelle fiir erfolgreiche Service-
Integration — Gelungene Transforma-
tionen durch gezieltes Skill-Matching
Markus Miiller (TPA Unternehmensbera-

tung GmbH)

13.00

13.30

14.00

14.30

15.00

Pause

Traumfirma Methode - Best Practice —
Mitarbeiterzufriedenheit, Mitarbeiter-
bindung und Effizienz

Werner Sied!| (Traumfirma GmbH)

Podiumsdiskussion zu KI, Gen Al, Agilitat
und Trends am Service Desk

Networking

Ende der Veranstaltung

Artificial Intelligence Trends

An der Weiterentwicklung und
Verbreitung von Systemen auf der
Basis kiinstlicher Intelligenz (KI)
wird weltweit mit hoher Intensitat
gearbeitet. In diesem Vortrag wer-
den die neuesten Errungenschaf-
ten im Bereich der Kl dargestellt,
kontroverse Perspektiven beziig-
lich der potenziellen Vorteile und
Risiken der Kl werden beleuchtet
und durch eine Vielzahl an Bild- und Tonmaterial un-
terstiitzt. Technologische, gesellschaftspolitische
und philosophische Aspekte werden herangezo-
gen, um auf die moglicherweise unterschatzten
Auswirkungen kiinstlicher Intelligenz hinzuwei-
sen und ein erhohtes Bewusstsein fiir allenfalls
unvorhersehbare Herausforderungen zu schaffen.

Erwin Bratengeyer
(vorm. Donauuniversi-
tat Krems)

Gen Kl im ITSM: Steigerung von Mitarbei-
tererfahrung & Produktivitdt — Warum
sich IT-Leiter interessieren sollten

IT-Fiihrungskréfte sind standig
aufderSuche nach denrichtigen
Tools, um Effizienz, Skalierbar-
keit und Engagement innerhalb
ihrer IT-Service-Organisationen
zu ermdglichen.

Dieser Vortrag gibt einen Ein-
blick in die innovative Welt der
generativen Kl und ihr Potenzial,
die Art und Weise zu revolutionieren, wie Unterneh-
men leistungsstarke und zuverldssige Service-Ma-

Felix Voigtlaender
(Freshworks)




nagement-Teams aufbauen und verwalten. Erfah-

ren Sie, wie Unternehmen mit derrichtigen Kl und
automatisierungsgestiitzten Tools nicht nur die
Mitarbeitererfahrung verbessern, sondern auch
die Produktivitdat und Entscheidungsfindung auf
ein neues Niveau bringen kdonnen.
Die wichtigsten Diskussionspunkte:
® Analyse der Schwierigkeiten, mit denen die
IT-Abteilung konfrontiert ist, wenn es darum
geht, das Engagement und die Produktivitat
der Mitarbeiter zu steigern und die IT-Kosten
zu optimieren.

® Erforschungder Leistungsfahigkeit und des Po-

tenzials der generativen Kl bei der Erweiterung

der KlI-Funktionen zur Schaffung einer mensch-

licheren Mitarbeitererfahrung.

® Nutzung von Kl und automatisierungsgestiitz-

ten Tools zum Aufbau effizienter, skalierbarer
und produktiver IT-Serviceorganisationen.

IT-Kommunikation im Service Desk: Ent-
stehung und Evolution einer Schweizer
Softwarelésung

Die IBITECH AG, ein erfahrener
Hersteller von Standardsoft-
warelosungen, teilt ihre tber
15-jahrigen Erkenntnisse aus
intensiver IT-Kommunikation
im Service Desk. Urspriinglich
entstand die Losung als Ant-
wort auf eine Herausforderung
im Gesundheitswesen. Der IT-
Leiter stand vor der Aufgabe, in einer komplexen
365/24/7 Spitalumgebung wahrend eines geplan-

Dominik Lonati
(Ibitech)

ten Serviceausfalls gezielt und effektiv die richti-
gen Nutzer zu informieren.

Die Zielsetzung war klar: Informationen soll-
ten nur diejenigen Arzte und Mitarbeiter erreichen,
die unmittelbar von dem Serviceunterbruch be-
troffen waren. Traditionelle E-Mail-Benachrichti-
gungen erwiesen sich als unzureichend. Auf der
Suche nach einer praxisnahen und einfachen L6-
sung, die sich leicht implementieren und nutzen
lasst, wurde klar, dass keine vorhandene Lésung
den Anforderungen entsprach.

Dies war die Geburtsstunde von IBl-aws, einer
innovativen Schweizer Softwarelosung fiir die IT-
Kommunikation. Sie hat sich von KMUs bis zu Welt-
konzernen bewdhrt und ist out-of-the-box nutzbar.

Steigerung der Kunden-
zufriedenheit durch Best
Practices — Cordaware
bestinformed im Einsatz
bei der BITMARCK-Unter-
nehmensgruppe

P
Daniel Liedtke
(BITMARCK)

Giovanni di Terlizzi (Cordaware)
und Daniel Liedtke (BITMIARCK)

From process to results,
high integration and “low-
code” make any business
highly sustainable

To provide significant value to
end-users, but also to Service
Managementitself by a business

Adrea Cerubini
(itSMF CH)

perspective, it is essential to tightly and natively
integrate processes and develop automation using
a low-code approach.

Integration and automation involve key pro-
cesses such as marketing (covering the complete
customer journey), contact onboarding/enrolling,
editorial planning and communication, member-
ship, and billing (new and annual renewal), events
management with engagement through live chat
and chatbot, web and social content management
with tracking, and other processes such as docu-
ment digital sign-off, office automation, and col-
laboration.

The main benefits are a significant reduction in
time spent on administrative/back-office tasks, a
team thatis more focused and committed to front-
end activities and core business, and the achieve-
ment of zero paper through paperless processes.

Betriebsmodelle fiir erfolgreiche Service-
Integration — Gelungene Transformationen
durch gezieltes Skill-Matching

Der Fachkraftemangel ist heute
Realitdt. Jeder versucht neue Ex-
perten zu finden oder abzuwer-
ben. Da Experten nicht ad hoc
ausgebildet werden, ist davon
auszugehen, dass dieser Um-
stand noch einige Jahre anhdlt.
Der kréftezehrende Recruting-
Prozess muss unterstiitzt werden.
In einem kiirzlich abgeschlossenen Transforma-
tions-Projekt lautete die zentrale Aufgabe: Welche
Fahigkeiten und Fertigkeiten bendétigt das Unter-

Markus Miiller (TPA)




nehmen, um die Ziele zu erreichen, die das Ma-
nagementteam unter dem Titel »Digitale Trans-
formation« fiir die nachsten drei Jahre festgelegt
hatte. Diese zundchst einfach klingende Frage
stellte zugleich die grosste Herausforderung un-
seres Kunden dar.

Es geht neben der Implementierung von Ser-
vice- und Prozessmodellen hdufig in Transforma-
tionen darum zu analysieren, welche Fahigkeiten
es sein werden, die das Unternehmen zukiinftig
benotigen wird. Der grosse Vorteil ist, dass es im
Bereich der digitalen Transformation klar definierte
Rahmenwerke fiir Fahigkeiten (die sogenannten
Skill-Frameworks) gibt. Mit deren Hilfe kdnnen
Transformationsmanager:innen oder Berater:in-
nen einzelnen, aber auch ganzen Gruppen und
Organisationen eine Standortbestimmung geben.
Wenn wir den aktuellen Skill-Level kennen, dann
kénnen wir diesen den zukiinftig benétigten Skill-
Levels und -Kapazitaten gegeniiberstellen. Auf
diesen Erkenntnissen basierend konnten wir Ent-
wicklungsplane fiir Schliisselpositionen, Transfor-
mationspldne fiir Abteilungen wie auch Trainings
und Recruiting-Massnahmen ableiten.

In seinem Vortrag beschreibt Herr Miiller, wie
er als externer Berater die zugrundeliegende Me-
thodik angewendet und verfeinert hat, sowie die
inhaltlichen Fragen, die sich bei der Erstellung
einer Kompetenzdatenbank fiir die IT ergeben. Ei-
nerseits erfahren Sie, wie die Fahigkeiten den Pro-
zessrollen zugeordnet werden und wie diese den
Positionen zugewiesen werden. Zum anderen stel-
len wir lhnen kurz typische Rollen im Service Ma-
nagement als Beispiele vor.

Zusammenfassend wird Herr Miiller die Vorteile
einer Skill-zentrierten Transformationsplanung er-

ldutern, so dass dem Zuhorer klar wird, warum pro-

fessionell durchgefiihrtes Skill-Management eine

Zukunftsfahigkeit sein wird, wie diese die Trans-

formation erleichtert und konkret welche Risiken

adressiert werden bzw. welche Vorteile erzielt wer-

den konnen.

Traumfirma Methode - Best Practice —
Mitarbeiterzufriedenheit, Mitarbeiter-
bindung und Effizienz

Im Referat zeigt Herr Siedl, was
eine Traumfirmen ausmacht,
warum die Mitarbeiter im Zen-
trum stehen sollten und wie da-
durch Gewinne und Kundennut-
zen steigen.

Was beschéftigt meine Mit-
arbeiteram meisten? Kennen Sie
den Stress-Level ihrer Mitarbei-
ter? Lohnt es sich eine Traumfirma zu sein?

Freuen Sie sich auf Best-Practice-Beispiele von

Werner Siedl
(Traumfirma GmbH)

aktuell 58 Traumfirmen. Wir gestalten Zukunft zu-

sammen.

Referenten

DI Dr. Erwin Bratengeyer studierte Philosophie an
der Universitdt Wien und Elektrotechnik an der TU
Wien. Nach dem Studium war er freiberuflich im

Bereich E-Learning tdtig und leitete die F&E-Abtei-

lung der Focus electronics GmbH. Seit 1996 war er
an der Donau-Universitdit Krems tdtig, zundchst als
Lehrgangsleiter und Lektor, danach leitete er das

E-Learning Center. Erwin Bratengeyer veranstaltete
europaweit einschldgige Konferenzen zum Thema
Bildungstechnologien und istseit2021im Ruhestand.

Andrea Cherubini. itSMF president and board
member, Master in IT Management e Governance
at SUPSI, more than 15 years experienced in IT field,
with specializations and certifications on IT Proj-
ect Management (Prince2, PMP), IT Service Man-
agement (ITIL, ISO 20000) and ISMS Lead Audi-
tor (ISO 27001).

Professor at high school: Main teacher and re-
sponsible of ICT Manager course accredited for
Swiss federal diploma.

IT Service and Product Owner, IT Risk Control
Owner at UBS AG.

Dipl.-Ing. Felix Lehner, BSc. ist Senior Consultant
im Infrastruktur-Team bei der Deloitte Cyber Risk
Osterreich. Er arbeitet in der Consulting- und Au-
diting-Branche seit 2017, wo er schon bei einer
Vielzahl an technischen und organisatorisch ori-
entierten Projekten fiir Banken, Versicherungen
und Chemie-Verarbeitungsunternehmen in Europa
unterstiitzt hat.

Zu seinem Skills gehdren forensische Prozesse
wie die integritdtsgesicherte Sammlung und Ana-
lyse von Daten sowie die Softwareentwicklung und
der Betrieb von Systemen in einer Vielzahl von Um-
gebungen.

Dominik Lonati startete seine Karriere mit einer
kaufmdnnischen Lehre bei Migros. Seine beruf-
liche Reise fiihrte ihn zu einem Weltkonzern, wo
er tief in die Logistik eintauchte und die komple-
xen Mechanismen des globalen Handels entdeckte.




Schon im letzten Jahrtausend beteiligte er sich an
den ersten Digitalisierungsprojekten und erkannte
die Bedeutung nahtloser Logistikketten und des
Datenaustauschs. Im neuen Jahrtausend wech-
selte erin den Sales- und Marketingbereich eines
Softwareherstellers fiir Logistik. Spditer folgte der
Ubergang zu IBITECH, einem fiihrenden Techno-
logieunternehmen in der Healthcarebranche. Hier
fand er seine Leidenschaft fiir IT-Kommunikation
und setzt sich seither dafiir ein, KMUs und Welt-
konzerne bei der Verbesserung ihrer IT-Kommuni-
kation zu unterstiitzen.

Markus Miiller ist eine erfahrene Fiihrungsperson-
lichkeit auf dem Gebiet der digitalen Beratung, die
insbesondere die Transformation zu modernen Be-
triebsmodellen umfasst, die auf einem Multi-Provi-
der Management basieren. Er ist ein anerkannter
Vordenker im Bereich Service Integration und Ma-
nagement (SIAM) und verfiigt iiber 29 Jahre Berufs-
erfahrung. Vor seiner jetzigen Tdtigkeit bei TPA als
Partner fiir Digitalisierung war er Group Vice Presi-
dent fiir »Service and Supply Integration« bei ABB
und Président des dsterreichischen itSMF. Markus
hat Erfahrung in verschiedenen internationalen
Kontexten und ist zertifiziert in ITIL, COBIT, VeriSM,
ISO 20000, Princez Practitioner und Gruppen Dy-
namik. Zu seinen Fachgebieten gehdren Fiihrung,
strategische Planung, internationales Projektma-
nagement, Change-Management und Beratung.
Markus Miiller.

Werner Siedl liegt es am Herzen Traumfirmen und
deren Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen dabei zu
unterstiitzen ihr Potential als Team zu entfalten,
gemeinsam kontinuierlich zu lernen und Freude

daran zu entwickeln sich aktiv den Verdnderungen
und Herausforderungen der heutigen VUCA (volatil,
uncertain, complex, ambiguous) Welt zu stellen. Als
Inhaber mehrerer Unternehmen, zertifizierter lean
agiler Coach und Buchautor unterstiitzt er Firmen
ihre Zukunft zusammen zu gestalten.

Felix Voigtlaender. Als Senior Account Executive
bei Freshworks unterstiitzt Felix mittelstdndische
Unternehmen auf Ihrem Weg der digitalen Trans-
formation im IT- und Kundenservices. Das Ziel be-
stehtdarin, Unternehmen langfristig dabei zu hel-
fen, ihren IT-Support sowie die Kommunikation mit
Kunden weiter zu optimieren und durch neue In-
novationen wie Kl fortlaufend zu automatisieren.

CON@ECT
INFORMUNITY

4. Swiss Enterprise Archi-
tecture Management (EAM)
Forum 2024

17. April 2024, Ziircher Kantonalbank, Ziirich

® Business Architecture, Agile Enterprise Archi-
tecture, EAM Innovationen

® Keynote: Architecture becomes Agile ... but
how? — Thomas Meintrup (Mercedes Benz)

® Business Outcome Driven Architecture / Capa-
bility Management

® Data Architecture im Praxis-Test: Data Fabric,
Data Mesh

® Data Architecture @ ZKB - Erfahrungsbericht

aus dem Aufbau einer Daten- & Analytics-Platt-

form in Azure — Hansj6rg Zimmermann & Claus

Hintermeier (Ziircher Kantonalbank — ZKB)

Sustainable Enterprise und ESG-Ziele

IT-Differenzierung durch Nachhaltigkeit -

das neue, allumfassende Schweizer Standard

Framework — Tobias Murer (ZKB)

Security Architecture und resilientes Unter-

nehmen

Das Secure Swiss Finance Network (SSFN) —

eine sichere Alternative zum Internet

Artificial Intelligence Updated — Prof. Erwin

Bratengeyer (vorm. Donauuniversitdt Krems)

Best Practices der Ziircher Kantonalbank, Mer-

cedes Benz u.a.

Info und Anmeldung: www.conect.at




Veranstalter

BITSeN.ch

Business- & IT-Service Netzwerk Schweiz.
Bei Dienstleistungsorganisationen setzt
sich zunehmend das Modell des umfas-
senden Service durch. IT-Organisationen
kdnnen davon lernen und umgekehrt pro-
fitieren alle Arten von Dienstleistern von
den Methoden und Mitteln der Informa-
tik. Keine Organisation erbringt Services
vollig autonom. Wir alle sind in einem
komplexen Netzwerk von gegenseitigen
Dienstleistungen verwoben. In einem
Netzwerk muss Information moéglichst
rasch, sicher und frei fliessen konnen —
diesem Anspruch fiihlt sich BITSeN ver-
pflichtet.

CONGECT

BUSINESS ACADEMY

In der CON®ECT Business Academy bie-
ten wir lhnen ein umfassendes Pro-
gramm an hochkaratigen Events mit Top-

speakern aus Osterreich, Deutschland

und der Schweiz. Hier wird besonde-
rer Wert auf die Verbindung von Busi-

ness- und IT-Themen gelegt. Angeboten
werden zertifizierte Ausbildungen wie
z.B. EAM und Requirements Engineering
nach IREB®, IBUQ® und ITIL®, Seminare
und Workshops zu Spezialthemen wie

IT-Servicemanagement, Geschdftspro-

zessmanagement, Security, IT-Strategie,
Mobility, Cloud Computing ...

ItSMF

IT Service Management Forum
Austria
Das Osterreichische IT Service Manage-
ment Forum (itSMF) hat es sich zum Ziel
gesetzt, als unabhadngiger und nichtkom-
merzieller Verein die aktuellen Erkennt-
nisse und Methoden im Bereich des IT-
Managements zu fordern und bekannt
zu machen.



CONGECT

BUSINESS ACADEMY

Strategisches IT-Management

Qualifizierung zum strategischen IT-Manager

Lehrgangsleiter: Ernst Tiemeyer (IT-Consultant)
Dauer: 8 eintdgige Module (auch einzeln buchbar)

Das Ziel dieses Lehrganges ist es, den Teilnehmern umfassende und handlungsori-
entierte Informationen zu geben, um die vielfdltigen Anforderungen und Herausfor-
derungen im strategischen IT-Management heute und kiinftig erfolgreicher bewal-
tigen zu konnen: Sie erhalten aktuelles und in der Praxis notwendiges Wissen aus
wesentlichen strategischen Aktionsfeldern des IT-Managements.

Modul1:  IT-Strategien entwickeln & umsetzen, Strategische IT-Planung
& IT-Steuerung

Modul 2:  Enterprise-IT-Architekturmanagement (EAM)
Modul 3: Digital Business und IT-Management
Modul 4:  Strategisches Enterprise IT-Servicemanagement

Modul 5:  IT-Portfoliomanagement (Projekte, Produkte/IT-Services, Appli-
kationen)

Modul 6: Strategisches Personal- und Finanzmanagement in der IT
Modul7:  IT-Partnermanagement und strategisches IT-Sourcing

Modul 8: IT-Governance, Strategisches IT-Risk-, Security- und Compli-
ance-Management

Preise: Einzelmodule: € 1.100,—, Frithbucher*: € 9oo,—; Gesamtlehrgang: € 6.500,-, Friihbucher*: € 5.600,—-
* bis 4 Wochen vor dem (ersten) Kurstermin. Alle Preise zuziiglich 20 % MwSt.

Weitere Informationen und Anmeldung: www.conect.at

CONGECT

BUSINESS ACADEMY

IT-Servicekatalog und
Pricing von IT-Services
Services in der IT professionell designen
und erfolgreich implementieren
Referenten: Robert Scholderer,
Ralf Effler (Scholderer GmbH)
Termin: 7.—8. Mai 2024

Ziele und Aufbau des IT-Ser-
vicekatalogs
Modellierungsmethoden fiir IT-Services
Kennzahlen strukturiert definieren und
implementieren

Sechs Servicekataloge auf dem Priifstand
Artikelansatz: Mit Artikelnummern punkten
Imageansatz: Das Image des Unternehmens
zahlt

Faktenansatz: Sich auf das Wesentliche
konzentrieren

Kostenstellenansatz: Die Zahlen drehen
Beschreibender Ansatz: Prosa fiirs Gem{it
Architekturansatz: Techniker am Werk
Preispolitik: Den richtigen Preis definieren
Service Catalogue Management: Services
systematisch katalogisieren

Toolansatze: Vergleiche und Losungen

Gebiihr: € 1.850,-, Friihbucher*: € 1.750,—
* bis 4 Wochen vor dem Termin. Preise zzgl. 20 % MwSt.

Info und Anmeldung: www.conect.at




Teilnahmegebiihren

IT-Fachverantwortliche haben Zugang mit kostenfreier Ehreneinla-
dung bei Anmeldung bis 31.3.; ab 1. 4. 2024: 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
fir 2024 kostenfrei.

www.conect.at www.bitsen.ch

FUTURE

w7 DEH
SMF  BITSeN.ch

ice Management Forum
stria

CONOECT

EVENTMANAGEMENT
Anmeldung

Ich melde mich zum Service Desk Forum am 17. 4.2024 an —
als IT-Fachverantwortlicher mit kostenfreier Ehreneinladung
bei Anmeldung bis 31. 3.; ab 1. 4. 2024: CHF 250,-).

Teilnahme vor Ort, online
Auf Einladung von BITSeN.ch itSMF
Ich bin IT-Anwender IT-Anbieter Sales aus IT-Unternehmen

Ich méchte Zugriff auf die Veranstaltungspapers zu € 99,— (+20 % MwSt.)

Ich mdchte in Zukunft weiter Veranstaltungsprogramme per E-Mail oder
Post tibermittelt bekommen.

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.




