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KENNZAHLEN UND QUALITATSMAN

Das 4. Internationale IT Service Management Friihjahrs-
symposium, zu dem Sie das Austrian IT Service Manage-
ment Forum gemeinsam mit net!IT und CON.ECT Event-
management herzlich einladt, steht unter dem Motto
,Kennzahlen, Qualitditsmanagement, Leistungsverrech-
nung"!

Die IT ist heute eines der wichtigsten Hilfsmittel zur Er-
reichung der Geschaftsziele von Unternehmen. Es ist daher
notwendig, dass die durch die IT bereitgestellten Informa-
tionen den Anspriichen der Geschaftsprozesse genligen,
damit die Geschaftsziele erreicht werden kénnen. Anders
ausgedriickt, die Informationen miissen bestimmten Kri-
terien genuigen.

Die wichtigsten dieser Kriterien sind:

M die Qualitat der IT — bestimmt durch Effektivitat (Wirk-
samkeit) und Effizienz (Wirtschaftlichkeit)

M die Sicherheit der IT — bestimmt durch Vertraulichkeit,

Integritat und Verfligbarkeit
M die OrdnungsmaRigkeit der IT — bestimmt durch Zuver-

lassigkeit und Einhaltung rechtlicher Erfordernisse
Diese Kriterien sind sowohl fiir interne als auch fiir externe
IT-Dienstleister von Relevanz. Mit verschiedenen im Markt
eingefiihrten Qualitatsmanagement-Methoden wie z.B.
COBIT, ITIL, MOF, etc. werden die IT-Verantwortlichen unter-
stiitzt, den Beitrag der IT-Dienstleister zur Erreichung der
Geschaftsziele zu optimieren.

Der grof3e Unterschied zwischen den intern und extern
orientierten IT-Dienstleistern liegt in der Vermarktung und
Vermarktungsfahigkeit ihres Know-hows. Wahrend die ex-
ternen Dienstleister ihre Strukturen, Prozesse und Leistun-
gen langst auf den Kunden ausgerichtet haben, mangelt
es den intern orientierten Dienstleistern vielfach noch an
der entsprechenden Ausrichtung. Das Ergebnis: Der Kunde
nimmt die Leistung des internen Dienstleisters kaum
wabhr, da der Konzern diese Leistung ohne genauere Spezi-
fikation zur Verfligung stellt. Und schon ist Unzufrieden-
heit vorprogrammiert: Dem Kunden ist nicht klar, welche
Leistung in welcher Qualitat fiir wen geliefert wird — und
schon gar nicht zu welchem Preis. Daher wird im Zweifels-
fall ungeachtet der Kostenentwicklung immer mehr Leis-
tung gefordert und die ,Eh-Da-Leistung” nicht wertge-
schatzt.

Bei vielen internen IT-Dienstleistern sind die Worte
,Preis“ und , Kosten“ nach wie vor nicht sonderlich beliebt.
Die IT-Kosten werden in vielen Fallen noch nach mehr oder
weniger verstandlichen Umlageverfahren auf die Gesamt-
heit der Kunden verrechnet — von einer verursachungsge-
rechten Zuordnung kann keine Rede sein. Auch die Kosten
einer Leistung — z. B. das Bereitstellen eines PC-Arbeitsplat-
zes — sind meist nicht oder nur unter groRen Anstrengun-
gen zu ermitteln. Die Herstellungskosten der jeweiligen
Leistung sind jedoch eines der Hauptkriterien bei der Ent-
scheidung Uber ,Make or Buy“. Daruiber hinaus bietet das
Wissen Uiber den Preis einer Leistung mit einem definierten

Service Level die Moglichkeit,
den Kunden in der Vielfaltig-
keit seiner Anforderungen zu
disziplinieren. Eine nachhal-
tige Kostentransparenz kann
aber nur durch die Anpassung
oder Neugestaltung der ge-
samten Kosten und Leistungs-
verrechnung (z.B. die Ein-
flihrung von Kostentragern)
erzielt werden. Stichproben-
artig durchgefiihrte Kosten-
analysen liefern zwar einen
Uberblick fiir den Moment,
flhren jedoch nicht zum ge-
wiinschten Ziel einer durch-
gangigen Kostentransparenz.

Wenn also Themen wie
Qualitatsmanagement-Metho-
den, Leistungskennzahlen und
Leistungsverrechnung fiir IT-
Dienstleister von Interesse
sind, sollten Sie sich zum 4. In-
ternationalen Friihjahrssym-
posium am 28. 04. 2004 an-
melden.

Nutzen Sie den Rahmen des
Frihjahrssymposiums zum Erfahrungsaustausch mit den
Teilnehmern und Referenten. Profitieren Sie von den Praxis-
berichten der Vortragenden und nehmen Sie die Moglich-
keit wahr, mit Experten und Teilnehmern zu diskutieren.

Das Austrian IT Service Management Forum und CON.ECT
Eventmanagement freuen sich auf Ihr Kommen und wiin-
schen Ihnen einen informativen und anregenden Tag.

i

Christian Altenberger
Programmleitung

Bettina Hainschink
CON.ECT Event-
management

Qualitatsmanagement in der IT-Organisation
mit COBIT

In der Informationstechnologie sind IT-Manager gefordert,
mit beschrankten Personalressourcen IT-Projekte mit
hoher technischer Komplexitat in kurzer Zeit umzusetzen.
Die Qualitat der IT wird durch Effektivitat (Wirksamkeit)
und Effizienz (Wirtschaftlichkeit) bestimmt. Die IT-Organi-
sation ist gefordert, die Beschaffung, die Implementierung
und den Betrieb laut Projektzielen sicher zu stellen. Das
COBIT-Framework unterstiitzt das Management und die IT,
deren Qualitatsziele zu definieren, zu steuern und zu mes-
sen. Dafilir nennt COBIT, die relevanten Kernziele, die Leis-
tungsindikatoren und die kritischen Erfolgsfaktoren. COBIT
unterstitzt das IT-Management in der Definition der Qua-
litat, in der Messbarkeit und Vergleich des Erreichten mit
den gesetzten Zielen.



MOF - Microsoft Operation Framework

Die Verwendung der Microsoft Windows Server- Plattfor-
men (inklusive Windows®, Exchange Server® und SOL Ser-
ver®) in unternehmenskritischen Computer- Produktions-
systemen steigt weiterhin an. Diese Situation verursacht
eine gesteigerte Nachfrage nach bewahrten Vorgehens-
weisen und Anleitungen, um diese Plattformen kosteneffi-
zient, zuverlassig, verfligbar und sicher zu betreiben. Das
Microsoft Operations Framework (MOF) wurde mit dem
Ziel entwickelt, diese Anleitungen zu liefern.

MOF erweitert die Industriestandards von ITIL mit Anlei-
tungen fiir den Betrieb von IT-Produkten und Technologien,
insbesondere fiir Produkte von Microsoft. Weiterhin fihrt
MOF einige Konzepte ein, die relevant und wichtig fiir zu-
nehmend vernetzte und sich standig verdandernde Umge-
bungen sind. Diese Konzepte beinhalten einen iterativen
Lebenszyklus mit konstanten Verbesserungen durch struk-
turierte Management-Uberpriifungen, welche an entschei-
denden Stellen des IT- Lebenszyklus wiederkehren.

IT-Service-Management-Praxis

Erfahrungsbericht von der weltweiten ITIL-Prozessimple-
mentierung mit den entsprechenden ITIL-konformen Tools
und den notwendigen MaBnahmen zur erfolgreichen Um-
setzung. Wie Osterreichs IT-Services-Anbieter das Thema
aufgreifen und realisieren. Was es zu beachten gilt, was die
Show Stopper und die Quick Wins sind, und warum jeder
mit strukturierten Service-Management-Prozessen nur ge-
winnen kann!

Faultmanagement bei T-Mobile

Optimiertes Faultmanagement ist Voraussetzung fiir qua-
litative Hochstleistungen in einem komplexen internatio-
nalen Umfeld. Datengesteuerte Konfiguration, intuitive
Bedienbarkeit und griindlich durchdachte Konzepte bilden
die Basis des umfangreichen TMA-Troubleticketsystems.
Anhand eines Anwendungsbeispiels wird vorgefiihrt, was
passiert, wenn es im T-Mobile-Austria-Netz zu einer Sto-
rung kommt und erlautert, wie durch das System der Sto-
rungsbehebungsprozess unterstiitzt wird.

Das Serviceportal: Technologie und Funktionen
- ein Umsetzungsbeispiel bei Siemens Business
Services und globaler Kundennutzung

Knappe IT-Ressourcen (Budgets, Personal) der internen und
extrenen IT-Dienstleister und eine hohere Selbststandig-
keit der Anwender lassen den Ruf nach Serviceportalen

AGEMENT - LEISTUNGSVERRECHNUNG

entstehen. Einfach zu bediendende Web-Seiten mit kon-
zentrierten, aktuellen und personalisierten Informationen
sind der Wunsch von allen Playern im IT-Service-Game.
Martin Bittner, SolveDirect, zeigt, welche Technologien
heute zur Verfligung stehen und wie man das Portal
Schritt fur Schritt mit Funktionen anreichern kann. Wie
Siemens Business Services in wenigen Monaten ein vollig
neues Nutzenversprechen mit der Idee des Serviceportals
geschaffen hat, erklart Peter Ploiner, Business Develope-
ment Manager Siemens Business Services. Mit dem Servi-
cemanagement Offering werden Leistungen und Prozesse
Jreal time“ an einer Oberflache zusammengefiihrt und
dem Kunden prasentiert; frei nach dem Motto: , Tue Gutes
und lass’ es deinen Anwender wissen.”.

Erfolgsmessung der Leistungskennzahlen durch
integrierten Balanced-Scorecard-Ansatz

M Herausforderungen an ein globales IT-Service-Manage-
ment

M Vorstellung Siebel IT Customer Care Model

M Vorstellung von 5 Best Practices fiir Weltklasse-IT-Ser-
vice-Management

M Kurzdemonstration des IT-Service-Management

M Fakten, Ergebnisse, Agenten-Produktivitat, Mitarbeiter-
zufriedenheit

M Erfolgsmessung der Leistungskennzahlen durch inte-
grierten Balanced-Scorecard-Ansatz

M Ausblick auf zukiinftige Entwicklungen: ITIL, Mobility,
Automated Support

Mit Zahlen fiihren, Leistungskennzahlen fiir
IT-Service-Unternehmen auf dem Priifstand

An kaum einem (IT-)Serviceunternehmen ist in den ver-
gangenen Jahren der Druck zu Kostensparen und Leis-
tungsoptimierung voriiber gegangen. Oft genug fehlt
den Verantwortlichen ein einerseits individuell nutzba-
res, andererseits aber allgemein anerkanntes Beurtei-
lungsschema, das Antwort auf die Frage gibt: Welcher
Service darf was kosten, und wie kann dies gemessen
werden?

Es wird ein Modell vorgestellt, das relevante Leistungs-
kriterien benennt und in Relation zueinander setzt. Hier-
bei sind nicht nur Faktoren wie Abbruch- oder Losequote
integriert sondern auch kostenrelevante Indikatoren be-
riicksichtigt. Anhand einer Baukastenmethode kann jedes
Unternehmen aus der Vielzahl der angebotenen Parame-
ter die auswahlen, die jeweils individuell erhoben und als
wichtig erachtet werden oder in einem brancheniiblichen
Benchmarking der Standortbestimmung der eigenen Or-
ganisation dienen.



— BEST PRACTICES

Outsourcing im Unternehmensbereich
Customer Care

Die europaischen Umsatze fiir Technologien, die ein Call
Center an das Internet anbinden, beliefen sich im Jahr
2002 auf 316,9 Millionen US-Dollar. Fiir das Jahr 2006 pro-
gnostizierten Frost & Sullivan ein Umsatzvolumen von
mehr als 600 Millionen US-Dollar. Dariiber hinaus hat idc
heuer (Ende 2003) festgestellt:

Outgesourcte EDV-Bereiche: Bei den outgesourcten EDV-
Bereichen steht die Hardware-Wartung sowohl bei Grof3-
unternehmen als auch bei KMU an erster Stelle. 75% der
KMU und 51,6 % der befragten GU machten entsprechende
Angaben. Im Bereich waren das Help Desk KMU 12,5%, GU
22,2%, gesamt 20,0% und weiters Auslagerungsuser-
Helpdesk. Eine Auslagerung des internen User-Helpdesk
konnen sich 41% der befragten Unternehmen vorstellen,
rund 30 % der KMU und rund 45 % der GU. Im Besonderen:
ja, in Zusammenarbeit mit externen Partnern KMU 11,8 %,
GU 18,2%, gesamt 16,4 %.

Service Management vs. Systems-Manage-
ment-End-User-basierter Service Levels

Erfahrungen von Kunden aus dem Bereich Telekommuni-

kation und Banking im Bereich End-User-basierter Service
Levels
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Mittwoch, 28. Juli 2004 und
Dienstag, 9. November 2004, 9.00-18.00 Uhr

CONGeECT Eventcenter
KaiserstrafBe 14/2,1070 Wien

Referentin: Ullrike Buhl
(FCS Consulting & Training GmbH & Co KG)

Information und Anmeldung unter

www.conect.at/events 2004/
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BegriiBung und Registration

Er6ffnung der Veranstaltung
Christian Altenberger (Magistrat Wien, MA 14)
Bettina Hainschink (CON.ECT Eventmanagement)

Einfiihrungsreferat
N.N.

Qualitidtsmanagement in der IT-Organisation mit
COBIT
Karl Sieder (SQS)

MOF - Microsoft Operation Framework
Peter Krischne (Microsoft)

Pause

IT-Service-Management-Praxis
Martin Pscheidl (Computer Associates Technology
Services)

Faultmanagement bei T-Mobile
Oliver Scharf (Softlab)
Erwin Strohmayer (T-Mobile)

Mittagspause

Das Serviceportal: Technologie und Funktionen
Martin Bittner (SolveDirect)
Peter Ploiner (Siemens Business Services)

Erfolgsmessung der Leistungskennzahlen durch
integrierten Balanced-Scorecard-Ansatz
Jiirgen Habichler (Siebel Systems)

Mit Zahlen fiihren - Leistungskennzahlen fiir IT-
Service-Unternehmen auf dem Priifstand
Christoph Meya (Memotech)

Outsourcing im Unternehmensbereich Customer
Care

Andreas Thal (ringo Kommunikationsdienstleistungs
GmbH & Co OHG)

Pause

Service Management vs. Systems-Management-
End-User-basierter Service Level
Martin Geier (Mercury Interactive Austria GesmbH)

Best Practice zum Thema Outsourcing
N.N.

Voraussichtliches Ende der Veranstaltung
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Montag, 10. Mai 2004, 9.00 - 17.00 Uhr

CON<ECT Eventcenter, KaiserstraBe 14/2,1070 Wien
Referentin: Ullrike Buhl (FCS Consulting & Training GmbH & Co. KG)

Eine effektivere Projektmanagementmethode gewahrleis-

tet, dass ein Projekt lber kontrollierte, gut organisierte

und sichtbare Aktivitaten zu den gewiinschten Ergebnis-

sen fiihrt. PRINCE2 verwendet die Grundprinzipien eines

guten Projektmanagements, um den genannten Proble-

men vorzubeugen und tragt auf diese Weise zu erfolgrei-

chen Projekten bei. Diese Grundprinzipien sind:

B Ein Projekt ist ein zeitlich befristeter Prozess mit deutli-
chem Anfang und Ende;

M Projekte miissen immer gemanagt werden, um erfolg-
reich zu sein;

Fiir ein richtiges Commitment mit dem Projekt missen
alle Parteien wissen, warum das Projekt notwendig ist, was
das Ziel des Projekts ist, wie das Ergebnis erzielt wird und
was ihre Verantwortlichkeiten dabei sind.

PRINCE2 (Projects IN Controlled Environments) ist eine
Projektmanagement-Methode, die den Fokus auf das tat-
sachliche Management (Organisation, Planung und Kon-
trolle) des Projekts legt. Sie ist auf eine geschiftliche Recht-
fertigung (Business Case) aus der bestehenden Unterneh-
mensorganisation ausgelegt. PRINCE2 gibt auRerdem eine
definierte Projekt-Organisationsstruktur vor, und darin wird
deutlich zwischen dem Projektmanagement und den Spezia-
listenaufgaben zur Erstellung von Produkten unterschie-
den. Die Methode ist fiir jedes Projekt, unabhingig vom
Projektumfang oder der Projektumgebung anwendbar.

Alle Projektmanagement-Schritte werden in einem Pro-
zessmodell aus acht unterschiedlichen Prozessen darge-
stellt, die teilweise iterativ, teilweise parallel oder auch
nacheinander durchlaufen werden. PRINCE2 bezieht alle

AGENDA

Theorie — Hintergrund PRINCE2; Verbindung zu ITIL; Zu-
sammenhang und Uberblick; Vorstellung der einzel-
nen Module; (Komponenten, Techniken, Prozesse)

Ubungen /Praxiserfahrung — Gruppenarbeit (Produktstruk-
tur, Organisation); Vorstellung eines Projektbeispiels
(mit Erfahrungen)

Diskussion der Ergebnisse

beteiligten Rollen wie Kunden, Anwender, Spezialisten und
Lieferanten mit ein und beriicksichtigt deren Zusammen-
spiel bei der Aufgabenverteilung.

Die folgende Grafik zeigt die in der Methode definierten
Prozesse und deren Zusammenspiel:

Dirigieren eines Projektes

Starteneines Initiieren Management AbschlieBen
eines Phasen- eines

Uberginge Projektes

HEER I Projektes I

Kontrollieren
einer Phase

Managen
Produkt-
Ubergabe

Die wichtigsten Elemente von PRINCE2 sind:

B Die Methode ist prozessorientiert und auf eine ge-
schaftliche Rechtfertigung (Business Case) der Organi-
sation ausgerichtet;

B Esist eine definierte Organisationsstruktur fir das Pro-
jektmanagementteam vorhanden;

B Die Methode fordert eine produktbezogene Vorgehens-
weise der Planung;

B Die Methode betont die Aufteilung von Projekten in be-
herrschbare und kontrollierbare Phasen;

B Die Methode ist flexibel und kann in jeder Umgebung
fiir jeden Projekttyp angewandt werden.

€ 650,~ zzgl. 20 % Mwst fiir Mitglieder der Arbeitsgruppe
Austrian IT Service Management
€ 750,— zzgl. 20 % Mwst fiir Nichtmitglieder



Anmeldu ng Auskunft und Information:  Tel..  +43-1-5223636-36
CON.ECT Eventmanagement  Fax: +43-1-5223636- 10

Kaiserstrafle 14/2 E-Mail: events@conect.at
D Ja, ich méchte am Friihjahrssymposium 2004 am 28.  A.1070 Wien www.conect.at/events2004
April 2004 in Wien kostenfrei teilnehmen.
Firma:
D Ich bestelle die Unterlagen zu einem Unkostenbeitrag
von € 50,— zuzliglich 20 % MWSt. Name:
D Ich bin Mitglied der Arbeitsgruppe Austrian IT Service
Management Funktion:
B Anmeldeschluss: 26. April 2004
StraBe:
Ihre Anmeldung zum Friihjahrssymposium wird bestatigt.
Falls Sie nach erfolgter Anmeldung nicht teilnehmen kén- pLz: ort:
nen, geben Sie bitte bis spatestens 26.04.04 Bescheid.
Sollte keine Abmeldung erfolgen, wird eine Bearbeitungs- oL
gebiihr von € 35— in Rechnung gestellt. Wir behalten uns
vor, Mitglieder vorzureihen sowie Besucher ohne Angabe -
von Griinden abzulehnen. e
E-Mail:
Ich melde mich zum Workshop ,,PRINCE2“ am 10. Mai
2004 verbindlich an Datum: Unterschrift:
zum Preis von € 650,— zzgl. 20 % Mwst fiir Mitglie-
der der Arbeitsgruppe Austrian IT Service Manage-
ment

zum Preis von € 750,— zzgl. 20 % Mwst fiir Nichtmit-
glieder

Beschrankte Teilnehmerzahl, Anmeldung ist daher unbe-
dingt erforderlich. Nach Erhalt lhrer Anmeldung senden wir
Ihnen eine Anmeldebestatigung und Rechnung zu.

Storno: Ab einer Stornierung spater als 15 Tage vor der Veran-
staltung wird die volle Tagungsgebiihr in Rechnung gestellt

Mit freundlicher Unterstiitzung von:

MATERNA B

Information & Communications B SkeMmMens company

softlab act

- SOFTWARE QUALITY SYSTEMS

Computer Associates

Siemens Business Services

—————

:

Diese Veranstaltung wendet sich an:

Geschaftsleitung/Unternehmensorganisation/Controlling, IT-Manager, Help Desk-Manager,
Call-Center-Manager, Consultants, SLA-Projektleiter, B2B-Verantwortliche

,‘g(am« Kril

http://www.conect.at/events2004/




