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Schlusswort

Apéro und Networking

Motivation zur Teilnahme

Das Schlagwort »Werteorien-
tiertes Servicemanagement«
bezieht sich im Bereich IT-Va-
lue auf den geschaffenen Mehr-
wert durch die Verantwortungs-
tibergabe an interne und externe
Service Provider. Das konzeptio-
nelle Fundament fiir die Werte-
orientierung wird in der Service-
Strategie gelegt. Bisher sorgte
aber gerade diese Publikation
fir kontroverse Reaktionen. Auf
der einen Seite erkannten vor
allem Service-Provider mit exter-
nen Kunden die Service-Strategy
als neues, spannendes Element.
Auf der anderen Seite jedoch
wurde in der Service-Strategy viel
zu viel spezifisches Wissen aus
anderen Bereichen vorausgesetzt, das eine Viel-
zahl von Lesern {iberforderte. Auf dem diesjahri-
gen 6.Swiss Business- & IT-Servicemanagement
Forum 2013 versuchen wir wieder neue IT-Trendthe-
men aufzugreifen, wie z. B. umfassende technische
Inputs in Bezug auf die Thematik »IT-Service-Ma-
nagement« als Gesamtheit von Massnahmen und
Methoden, die notig sind, um die bestmdgliche
Unterstiitzung von Geschéftsprozessen durch die
IT-Organisation zu erreichen. Im besonderen Ser-
viceprovidermanagement, Betriebsmodelle fiir das
Rechenzentrum der Zukunft, Enterprise Architektu-
ren und Prozessintegration. Es freut mich, als An-
wenderberichte die Raiffeisen Bank International
begriissen zu diirfen.

Bettina Hainschink
(CON<ECT Eventma-
nagement)

Miguel-Angel Jiménez
(HDSV Schweiz)




Retained Organisation ist das Zukunfts-
thema, zu dem es ein itSMF-Papier gibt

Unternehmen, die Services oder Servicekompo-

nenten (in die Cloud) outsourcen, sind auch wei-

terhin darauf angewiesen, interne IT-Funktionen

zu betreiben:

® Steuerung und Kontrolle der Spezifika von Ser-
vices

® Koordination von Vertragen und Service Level
Agreements

® Sicherstellen, dass die Services die Anforde-
rungen der Fachbereiche erfiillen

Bettina Hainschink (CON®ECT Eventmanagement)
und Miguel-Angel iménez (HDSV Schweiz)

Das itSMF-Positionspapier zu Governance und Ser-
viceprovidermanagement: Strukturen fiir Sourcing
und Retained IT umfasst:

Governance und Provider Management im Cloud
Sourcing:

IT-Service Management nach ITIL

IT-Service Management in der Cloud

Hinweise in der ITIL 2011 Edition zum (Cloud-)
Sourcing

Best Practice ITSM — Prozesse und ITSM-Funk-
tionen

ITSM: Herausforderungen fiir die Retained Or-
ganisation

Supplier Management als eine der zentralen
Aufgaben fiir die Retained Organisation

Big Data Dafiir ist allerdings ein hoher Aufwand an in-
telligenter Datenanalyse und -verkniipfung not-
wendig. Neben strukturierten Daten — iiber die vor
allem Unternehmen verfiigen — wie Adresse, Ge-
schlecht, Alter oder was an Stammkunden-Daten
noch alles gesammelt wurde, spielt bei Big Data
vor allem die Auswertung von unstrukturierten
Daten aus sozialen Netzwerken, E-Mails und an-
deren Kommunikationsformen im Netz eine Rolle.

Somit entstehen neue Chancen und Herausfor-
derungen fiir die IT. Moshe Rappoport zeigt diese
an Hand von verschiedenen Beispielen auf.

Der renommierte Trendforscher
Moshe Rappoport vom IBM Re-
search Lab Zirich/Rischlikon
spricht tiber Herausforderungen
und Méglichkeiten von Big Data.
Fiir Unternehmen bietet die intel-
ligente Auswertung der vorhan-
denen digitalen Daten ganz neue
Méglichkeiten, um mit Informa-
tionen umzugehen.

|

Moshe ppoport
(IBM Research Lab)

Service Management in der Cloud
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Zu wenig Methode

Quelle: CLAVIS kiw AG

ein Wechsel der Methode kann helfen
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IT-Servicemanagement als SaaS-Losung —
Keep it Simple!

Herr Richard Scheller wird in
einer Live-Demo aufzeigen,
wie Business Services und der
Service-Katalogin einer zeitge-
massen Losung verwaltet und
benutzt werden. Die intuitive
Benutzerschnittstelle von Ser-
viceNow hilft Unternehmen die
IT-Organisation weiter zu opti-
mieren und schneller auf die Anforderungen des
Marktes zu reagieren. Horen und sehen Sie, was
ein modernes und leistungsfahiges ITSM-Werk-
zeug leisten kann. ServiceNow ist ein fiihrender
Anbieter von Cloud-basierten Services zur Auto-
matisierungvon IT-Prozessen in Unternehmen. Mit
ServiceNow optimiert die IT-Organisation durch
die Automatisierung und Standardisierung von Ge-
schéaftsprozessen in weltweit tatigen Unternehmen.
Grosse, mittlere und kleine Organisationen setzen
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Richard Scheller
(Devoteam)

auf ServiceNow und unsere Dienstleistungen, um
ein einheitliches System fiir die Unternehmens-IT
zu erhalten, die laufenden Kosten zu senken und
die Effizienz zu erh6hen. Zusatzlich nutzen Kun-
den die erweiterungsfdhige Plattform von Service-
Now, um individuelle Anwendungen zur Automa-
tisierung ihrer Geschaftsprozesse zu entwickeln.

Lieferantenbewertungen mit System —
Das itSMF-Bewertungsmodell fiir
IT-Servicequalitat

® Produktqualitdt vs. Service-
qualitat

® Servicequalitdt als entschei-
dende Einflussgrosse

® Auf das Ergebnis kommt es
an: der Kriterienkatalog

Helge Dohle (itSMF
Deutschland)

Der Spass mit iITC®. Was integriertes
IT-Controlling wirklich ausmacht

® Beyond ITIL: Das ist ilTC®!

® Was bringt ilTC®?

® Erfolgsfaktor ilTC®: Die rich-
tige Kombination macht’s!
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Marco Linsenmann
(Qto be®AG)

Aufbau eines IT-Servicekatalogs -
am Fallbeispiel einer Schweizer Bank

Viele Kunden stehen heute vor
der Herausforderung, einen IT-
Servicekatalog in ihrem Unter-
nehmen aufzubauen. Doch wie
sieht ein Servicekatalog aus?
Welche Services sollten oder
kénnen in einem Katalog ver-
waltet werden? Wer pflegt die-
sen Katalog? Was ist, wenn die-
ser Katalog auch als Bestell-Tool von Services und
Produkten genutzt werden soll? Auch auf diese Fra-
gen wird Fritz Kleiner in seinem Vortrag eingehen.
Zusatzlich zeigt er auf, wie eine Schweizer Bank
den Service Catalog Management Prozess umge-
setzt hat und wie der entsprechende IT-Service-
katalog aussehen kann.

Fritz Kleiner (Future-
ways GmbH)




IT Sourcing Management —
Retained Organisation in der Praxis

Hr. Unger wird in seinem Vor-
trag iber seine Erfahrungen aus
einer an Best Practices orien-
tierten Umsetzung einer Retai-
ned Organisation am Beispiel
des »IT Sourcing Management«
der Raiffeisen Bank International
berichten. Er wird dabei einen
Einblick in die Rolle und Aufga-
ben dieser Retained Organisation im IT-Service-
management und in der IT-Governance geben. Im
Besonderen widmet sich der Vortrag den Themen
Service Catalog und Service Level Management,
Performance Management, Demand und Portfo-
lio Management, Unternehmensiibergreifende
Steuerung von IT-Servicemanagement-Prozessen,
Struktur und Funktionen einer IT-Sourcing-Gover-
nance sowie Relationship Management.

Christian Unger
(Raiffeisen Bank Intl.)

Service Brokering und Integration -
Der Mehrwert eines Service Integrators

Wie kann ich einen moglichst
standardisierten Austausch von
Informationen {ber die unter-
schiedlichsten Lieferanten hin-
weg realisieren? Wie kann ich die
Auswirkungen und Kosten von
Stérungen verstehen, wenn nur
Teile davon unter meiner eige-
nen Kontrolle liegen? Ist das Kon-
zept einer CMDB damit eigent-

Markus Miiller
(HP International,
itSMF Austria)

lich noch tragfahig? Kurzum, wie integrieren sich
die einzelnen Servicekomponenten, welche die
unterschiedlichsten Herstellerin das Service Port-
folio einbringen?

Die Auseinandersetzung mit hybriden Betriebs-
modellen ist unabdingbar. Service Integration und
Management (SIAM) ist ein aus den Anforderungen
des Cloud Computing entstehender Management-
ansatz zur Integration von Organisationen, Pro-
zessen und deren Automatisierung und ist damit
geeignet, diese Fragen zu beantworten. Ziel von
SIAM ist es, diese wesentlichen Elemente einer
Unternehmensarchitektur in sich und untereinan-
der so zu harmonisieren, dass die durch hybride
Betriebsmodelle bedingte steigende Komplexitdt
reduziert wird. Der Vortrag zeigt, welche Kompe-
tenzen fiir Ihre IT-Organisation heute und zukiinftig
benotigt werden, um zwischen Service Providern
abgestimmte, stabile und kommerziell attraktive
Dienstleistungen zu liefern.

Im Vortrag werden die SIAM-Prozess- und Soft-
warearchitekturen von Hewlett Packard Profes-
sional Services erldutert. Damit wird gezeigt, wie
Planung, Steuerung und Uberwachung der er-
brachten Services optimal iber Organisations-
grenzen hinweg aufeinander abgestimmt werden
kdnnen. Die Prasentation schliesst mit der Erdrte-
rung von Governance-Strukturen innerhalb eines
fuir Cloud Sourcing optimierten Dienstleistungs-
netzwerkes.

So wenig wie moglich — aber nicht weniger

Seit mehr als 20 Jahren und in vier Uberarbei-
tungen gibt es die ITIL Best Practices und Jahr

fur Jahr werden weltweit mehr
als 200000 Personen geschult
und zertifiziert. Die Norm I1SO/
IEC 20 000 wurde erstmals 2005
publiziert und erst kiirzlich tiber-
arbeitet. Esist also gut bekannt,
wie ein Service Management
System (SMS) aussehen soll.
Das Verstandnis fiir den Nutzen
eines SMS wachst und der Kundendruck nimmt zu.

ITIList ein umfassendes Modell von iiber 2000
Seiten mit einer Vielzahl an Richtlinien, Pldanen,
Vereinbarungen, Portfolios, Prozessen und Rol-
len. Leicht verliert man sich in Nebenséachlichkei-
ten. Die CLAVIS klw AG schult und berdt seit Jah-
ren Service Provider und interne IT-Organisationen.
Aus dieser Praxis heraus ist ein Referat entstan-
den: Es benennt die unverzichtbaren Kernelemente
eines SMS und gibt Hinweise zur Implementation.

Angelo Leisinger
(CLAVIS klw AG)

Aus der Praxis — Was bedeutet ISO/IEC
20000 fiir einen Service Provider?

Als Service Provider verbessern
wir unser Service Management
System laufend, um durch Effek-
tivitat und Effizienz unser Preis/
Leistungsverhdltnis zu optimie-
ren. Nur so konnen wir uns im
dynamischen, stark umworbe-
nen IT-Geschéft behaupten. Der
Erfolg hangt unter anderem von
der richtigen Dosis an Methodik ab. Die Akzep-
tanz der Mitarbeitenden spielt dabei eine wich-
tige Rolle. Den Spagat zwischen Struktur, Organi-

Andriin Botzenhardt
(ITpoint Systems AG)




sation und Business zu bewdltigen ist die grosse
Herausforderung. Der Vortrag gibt konkrete Einbli-
cke in den aktuellen Zertifizierungs-Prozess der IT-
point Systems AG.

Service Desk bei Outsourcing-Projekten

Was fiir eine Rolle spielt der Ser-
vice Desk bei neuen Outsourcing
Projekten? Das Projekt ist abge-
schlossen und die Kunden arbei-
ten. Eigentlich scheint alles klar:
Die Kunden sind geschult, der
Prozess definiert, der Service
Desk informiert. Noch Fragen?

Die John Lay Solutions AG, im
»Digital Marketing & Multimedia« Bereich tétig,
hat sich fiir ein Outsourcing der gesamten ICT In-
frastruktur entschieden. Als Gesamtprojektleiter
dieses Projekts berichte ich tiber die gewdhlten
technischen Losungsansatze, die entstandenen
Probleme und natiirlich die Rolle des Service Desk
bei der Einfiihrung.

Daniel Gasser (ICT
Consulting)

VERANSTALTER UND PARTNER

DES EVENTS:
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‘ Hnsv Servicecenter Vereinigung
Schweiz bietet eine Platt-

form fiir gegenseitigen Austausch und organisiert

themenbezogene Veranstaltungen.

http://www.hdsv.ch
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Die HDSV - Helpdesk und

Das itSMF hat es sich zum Ziel
gesetzt, als unabhdngiger und
nicht kommerzieller Verein die
aktuellen Erkenntnisse und Methoden im Bereich
des IT-Managements zu fordern und bekannt zu
machen. Es ist eine Plattform zum Austausch von
Informationen und Erfahrungen.

CON @ECT CONeECT Eventmanagement,
EVENTMANAGEMENT  die |T-Trend-Eventagentur

hat bereits tiber 1000 Veran-
staltungen im IT- und Business-Bereich mit rund
30000 Teilnehmern realisiert.

Motivation zur Veranstaltung

Outsourcing der ersten Generation mit einzelnen
externen Partnern fiihrte oft zu Abhangigkeiten
und manchmal zu Einschrankungen, wenn sich
Geschéftsanforderungen d@nderten.

Heute spricht jedermann von der Cloud, und es
ist nicht zu tibersehen, dass ein bedeutender Um-
bruch vor sich geht.

Nicht alle kennen die notwendigen neuen IT-
Management-Praktiken und Betriebsmodelle wie
etwa »DevOps«, bei dem es um die Vereinheitli-
chung von Entwicklungs- und Betriebsstandards
geht. Beschleunigt wird die Entwicklung durch Vir-
tualisierung, die »as-a-Service«-Konzepte (laaS
oder PaaS) ermoglicht. In der Folge wird eine Mehr-
heit von Organisationen »best in class outsour-
cing« praktizieren.

Die restliche IT (»retained IT«) wird zu einem
Schmelztiegel aus bestehenden Technologien und
Vertrdgen, was neue organisatorische Kompeten-
zen erfordert.

Nicht nur die Industrialisierung, sondern vor
allem die Demokratisierung der IT fiihrt zur Frage,
wer im Unternehmen die IT-Services zur Verfii-
gung stellt, die zu einem wesentlichen Bestand-
teil des Geschaftsmodelles geworden sind. Mit
heutigen IT-Sourcing-Mdglichkeiten sind Unter-
nehmen nicht langervon einzelnen internen oder
externen Lieferanten abhéangig.

IT ist so notwendig wie Nahrung. Aber genau
so wie man seinen Hunger je nach Situation in
unterschiedlichen Restaurants stillt, sucht man
sich auch seine IT-Dienstleister nach Bedarf aus.
Im dussersten Fall gibt man die interne IT ganz
auf.




Den Entscheidungstragern in der IT stellt sich
also die Frage nach der bestmoglichen Aufbau- und
Ablauforganisation und damit wird die IT zum »Ser-
vice-Integrator«. Wir sehen die Entstehung eines
Berufs- und Leitbilds von »Serviceintegration und
-management. Fehlt diese Integration, konnen un-
koordinierte Verdnderungen in der IT-Landschaft
teuer zu stehen kommen.

Von A. Kaplan stammt der Satz: »Wenn man nur
einen Hammer hat, sieht alles aus wie ein Nagel«.
IT-Fiihrungskrafte mit den Werkzeugen von gestern
benotigen neue Betriebsmodelle, um ihre Organi-

sation fiir die Zukunft fit zu machen. N&tig sind ein
hybrides Leistungs- und Betriebsmodell und eine
Serviceintegrations- sowie eine Service-Manage-
mentstrategie. Das geht iiber die einfache Imple-
mentation von Best-Practice-Prozessen (wie ITIL)
hinaus und fiihrt zu Fragen wie: Wie findet man die
richtige Kombination von internen und externen
Service Providern und wie bindet man sie partner-
schaftlich in die Betriebsumgebung ein?
Gefordert sind demnach effektive Manage-
mentstandards und -strukturen. Bei steigenden
Integrationskosten fiir die Koordination von Ser-

Service Knowledge

Management System
Service Portfolio
(Complete set of services managed
by a Service Provider)

nt Servic

Servicekatalog
Ein Servicekatalog erzwingt Klarheit.

Ein Serviceportfolio unterstiitzt
die Steuerung der Organisation.

es)

Service Catalogue
(Live IT-Services including
those available for development)

Service Lifecycle
(from requirements to Retirement)

Visible to Customer
Business Service Catalogue

Visible to Support Team
Technical Service Catalogue

o
:I R
(t eirc onen at have been retired)

Service Portfolio, Service Catalogue Big Picture

Quelle: CLAVIS klw AG

viceorganisationen ist es wesentlich, tiber Unter-
nehmensgrenzen hinweg Standards zu etablie-
ren (z.B. fiir den Austausch von Helpdesk-Tickets).
Dieses Vorgehen ist als Service-Orchestrierung be-
kannt und mag fiir die IT immer noch neu sein.
In anderen Branchen — wie etwa der Automobil-
Industrie — wird schon lange tber die Unterneh-
mensgrenzen hinweg mit einem Netzwerk an Lie-
feranten gearbeitet.

Jahrelange Standardisierungsarbeit in Berei-
chen wie Logistik, Kommunikation und Serviceer-
bringungs- wie auch Fertigungsverfahren hat die-
ses Netzwerk extrem effektiv gemacht. Auch die
IT-Industrie hat durch Serviceintegration und -ma-
nagement begonnen, dhnliche Konzepte auf sich
selbst und die IT anzuwenden. Alle wichtigen glo-
balen Mitspieler wie IBM, Accenture, Cap Gemini
und HP haben das mittlerweile verstanden und
investieren viel in die Transformation ihrer Orga-
nisation, um die geforderte Cloud-Technologien
sowie passende Sourcing-Services anbieten zu
kdnnen.

Dieses Symposium gibt einen ersten Uberblick
dariiber, wie sich Organisationen an das Thema
Cloud-Sourcing und Serviceintegration anndhern.
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