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Das ITIL-Modell -

der Standard fiir die Gestal-
tung von Service- und IT-
Prozessen

» ITIL — Information Technology Infra-
structure Library

» Von der IT-Philosophie zur Norm

» Kundenzufriedenheit

» Steigerung der IT-Servicequalitdt

In den letzten Jahren wachst das Interesse
der Unternehmen an Methoden, ein IT-
Service-Management einzurichten. IT Infra-
structure Library (ITIL) hat sich dabei als
die einzige umfassend dokumentierte
Methode herausgestellt und gilt als der
international anerkannte De-facto-Stan-
dard.

Die Fachblicher werden vom itSMF (IT-Ser-
vice Management Forum) standig tberar-
beitet und aktualisiert. ITIL ermdglicht die
geschiftsprozessorientierte, kostenopti-
mierte benutzerfreundliche Uberwachung
der IT-Services und hilft bei der Neuord-
nung des IT-Geschdftsbereiches.

Die ITIL-Norm befasst sich mit folgenden
Modulen des IT-Service-Managements:
» Incident Management (Service Desk)
» Problem Management

» Change Management

» Configuration Management

» Release Management

» Service Level Management

» Finanzmanagement fiir IT-Services

» Kapazititsmanagement

» Verfligharkeitsmanagement

» Eventualfallplanung

Dienstag, 22. April 2003
18.30 Uhr

Future Network, KaiserstraRe 14/2,
1070 Wien

Vortragende:

Ullrike Buhl (IV Consulting und
Schulung)

Stefan Bergsmann (IDS-Scheer, Wien)

Anmeldung: per Internet:
http://www.future-network.at

oder faxen Sie uns einfach dieses Pro-
gramm zusammen mit lhrer Visitkarte:
(01) 5223636-10

Design und Controlling von
IT-Serviceprozessen und SLAs
mit ARIS

Durch organisatorische Anderungen in
den Unternehmen (z. B. Einflihrung inter-
ner Leistungsverrechnung, Ausgliederung
der IT in eigene Tochterfirma, Outsourcing
etc.) gewinnt die genaue Festlegung und
das Monitoring von [T-Serviceprozessen
stark an Bedeutung.

Im Vortrag prasentieren wir lhnen mit ARIS
eine Software-Losung, mit der Sie auf Basis
etablierter Best Practices wie ITIL oder
COBIT lhre Prozesse transparent machen
und fixieren sowie in weiterer Folge die
vereinbarten Servicelevelagreements (SLAs)
mit dem ARIS PPM monitoren und konti-
nuierlich weiter verbessern kénnen.



