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IT Service Management
nach ITIL

Das ITIL-Modell — der Standard fur die
Gestaltung von IT-Service-Prozessen

» ITIL ist der De-facto-Standard zur Planung und Implementierung von Serviceprozessen.

» ITIL ermoglicht die geschaftsprozessorientierte, kostenoptimierte, benutzerfreundliche
Erbringung und Uberwachung der IT-Services und hilft bei der Neuordnung des
IT-Geschaftsbereiches.

Terminalternativen in Wien:

ITIL Foundation Training mit Zertifizierungspriifung
1. Termin: 14./15. Februar 2005
2. Termin: 13./14. Juni 2005
3. Termin: 21./22. September 2005

Optimale Supportprozesse nach ITIL - ITSM1 ZERTIFIKAT:
1. Termin: 28. Februar- 3. Marz 2005 .
2. Termin: 3.- 6. Oktober 2005 LI, TG
Certificate
Optimale Prozesse des Service Delivery nach ITIL — ITSM2 in IT Service
1. Termin: 14.-17. Marz 2005 Management
2. Termin: 17.-20. Oktober 2005
und Manager'’s
Prufungsvorbereitung fiir das Service Manager Exam Certificate
1. Termin: 4. April 2005 in IT Service

2. Termin: 7. November 2005 Management

Priifung ITSM1 und ITSM2
1. Termin: 14. April 2005
2. Termin: 17. November 2005

Referenten:

Ullrike Buhl (FCS Consulting & Training GmbH & Co KG)
Markus Lindinger (Masters Consulting GmbH)
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ITIL Foundation Training

ITIL — der Standard fur die Gestaltung
von IT-Service-Prozessen

1. Termin:
2. Termin:
3. Termin:

Reibungslos ablaufende
Geschaftsprozesse sind
Voraussetzung fiir ein
erfolgreiches Unterneh-
men. Durch die immer
groBere Abhangigkeit
der Unternehmenspro-
zesse von einer ausge-
reiften Unterstiitzung
durch Dienstleistungen
aus der IT ist auch die
Notwendigkeit der
Optimierung dieser fur
die Dienstleistungser-
bringung notwendigen
IT-Service-Prozesse
entstanden. IT Infra-
structure Library (ITIL)
hat sich dabei als die
einzige umfassend
dokumentierte Methode
herausgestellt und gilt,
auf Best-Practice basie-
rend, als der internatio-
nal anerkannte De-
facto-Standard.

14./15. Februar 2005
13./14. Juni 2005
21./22. September 2005

Eigentlich verbirgt sich hinter dem Kiirzel ITIL
nichts anderes als eine Sammlung von Blichern,
oder besser, eine kleine Bibliothek zum Thema
IT-Infrastruktur. So ist ITIL dann auch die Abkdir-
zung von ,Information Technology Infrastructure
Library”. Eine umfassende Dokumentation also,
die den Begriff IT-Infrastruktur aufgreift. Darunter
versteht der Fachmann Organisation, Hardware,
Software, Kommunikations-Netzwerke und Do-
kumentationen, die es ermoglichen, IT-Dienst-
leistungen zur Verfiigung zu stellen. ITIL hat nun
seinen Ursprung tatsachlich in Handbiichern,
die von der CCTA, der Central Computer & Tele-
communications Agency (heute OGC, Office of
Government Commerce), seinerzeit entwickelt
wurden. In diesen Bilichern werden Dienstleis-
tungsprozesse beschrieben, die von Mitarbeitern
aus Rechenzentren, von Lieferanten, von Spezia-

listen aus Beratungsunternehmen und von Aus-
bildern gemeinsam entwickelt wurden. Doch
dabei blieb es nicht. Das Thema wurde letztlich
zu einer IT-Philosophie, die eine regelrechte
Norm darstellt.

Der Nutzen

Es gibt eine Reihe von guten Griinden, ITIL in Un-
ternehmen einzusetzen. Der erste Grund sind zu-
friedene Kunden. Dieses Ziel liegt im Vordergrund
der ITIL-Norm, ebenso auch die Normierung von
Begriffen und Abldufen. Somit ist gewahrleistet,
dass jeder die gleichen Ziele hat und die gleiche
Sprache spricht. Aber auch ein Dienstleistungs-
angebot, dessen Schwerpunkt auf der Qualitat
liegt, ist ein wichtiger Grund. Ebenso tberschau-
bare, transparente Verwaltungsprozesse.

Die Philosophie

Die ITIL-Norm befasst sich mit folgenden Pro-
zessen des IT-Service-Managements:

Incident Management — Ziel ist die schnelle
Wiederherstellung von gestorten Dienstleistungen,
ggf. auch durch Workarounds. Es stellt die Verbin-
dung zwischen IT und Kunde dar und hat eine
enge Schnittstelle zum Problem Management.

Problem Management — Sicherstellung von Res-
sourceneinsatz bei Problemen (z.B. Netzwerk-
spezialist), Einhalten von Priorititen (welche
Probleme haben Vorrang?), Erforschung der Pro-
blemursachen, Bereitstellung von Management-
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ITIL ist der De-facto-Standard zur Planung und Implementierung von Serviceprozessen.
ITIL gewdhrleistet einen einheitlichen Sprachgebrauch und stellt fachliche Anleitungen
zur Verfligung, die auf ,best practice” beruhen. Die Fachbiicher werden vom itSMF (IT-
Service Management Forum) standig tiberarbeitet und aktualisiert. ITIL ermdglicht die
geschiftsprozessorientierte, kostenoptimierte, benutzerfreundliche Erbringung und Uber-
wachung der IT-Services und hilft bei der Neuordnung des IT-Geschéftsbereiches.



Informationen (z. B. hdufig auftretende Problem-
kategorien).

Change Management — Sicherstellung der Vor-
bereitung und des Ablaufs von notwendigen
Anderungen — eventuell resultierend aus dem
Storungs- oder Problem-Management (z. B. fest-
gestellter Fehler in Anwendungen), Anderungen
der Geschiftsabldufe, Einfiihrung neuer Produk-
te oder Dienstleistungen (z. B. neue Anwendun-

gen).

Configuration Management — Identifizierung
und Erfassung aller Komponenten und deren Ver-
bindungen der IT-Infrastruktur (z.B. Hardware,
Software, Netzkomponenten, Dokumentationen,
Organigramme).

Release Management — Definition, Genehmi-
gung und Steuerung von HW-/SW-Rollouts in
Verbindung mit dem Change Management (z. B.
neue SW-Releases, Upgrades, etc).

Service Level Management — Steuerung der IT-
Servicequalitdt in der Form von Dienstleistungs-
vereinbarungen zwischen dem Dienstleistungs-
anbieter und seinen Kunden (z. B. Unterstiitzung
an Wochenenden fiir definierte Kundengruppen,
vereinbarte Reaktionszeiten des Help Desk bei
Storungen besonderer Anwendungen).

Financial Management for IT-Services — Betriebs-
kostenrechnung zur Ermittlung der tatsachlichen
Kosten furr die Dienstleistungserbringung, Leis-
tungsverrechnung zwecks Weiterverrechnung
der Kosten an die Kunden sowie Budgetplanung
der in der Organisation vorhandenen Mittel.

Capacity Management — Verantwortung fiir die
Bereitstellung der technischen Ressourcen, die
fir die Erbringung der vereinbarten Dienstleis-
tungsqualitit notwendig sind.

Availability Management — Dieser Prozess sorgt
dafiir, dass die IT-Systeme entsprechend den
Wiinschen und Vereinbarungen der Geschifts-
bereiche nutzbar sind (z.B. Strukturen und
Abldufe zwecks Verfiigharkeit eines Servers von
99,5 Prozent zwischen 6.00 und 22.00 Uhr).

IT Service Continuity Management — Das um-
fasst eine Risikoanalyse aller relevanten Notsi-
tuationen, einen MafRnahmenkatalog und An-
weisungen flir den Umgang mit festgestellten
Risiken (z. B. Wiederanlaufzeit beim Totalausfall
eines Rechenzentrums).

Security Management gewdbhrleistet Daten-
schutz und Datensicherheit gemal der Security
Policy des Unternehmens. Hierbei werden Con-
fidentality (Vertraulichkeit), Integrity (Integritat)
und Availibility (Verfiigbarkeit) der Daten
berticksichtigt.

Die Referenten:

Ullrike Buhl arbeitet seit 1986 im Bereich Benut-
zerservice. Nach einem abgeschlossenen Mathe-
matikstudium war sie wesentlich am Aufbau und
der Einflihrung eines Blirokommunikationssys-
tems sowie des zugehdrigen Benutzerservice be-
teiligt, wechselte nach dem Aufbau einer weiteren
Gruppe ,PC-Benutzerservice” auf die Berater-
seite und machte sich in diesem Bereich selb-
standig. Als Beraterin hat Ulrike Buhl mehrere
Projekte zu diesem Thema (unter Verwendung
der ITIL-Methodik) durchgefiihrt und geleitet.
Die wesentlichen Schwerpunkte dieser Projekte
lagen in Ist- bzw. Schwachstellen-Analysen, Opti-
mierung von Geschaftsprozessen sowie Organi-
sationsanalysen. Ende 1999 hat sie sich zur ITIL-
Service-Managerin ausbilden und zertifizieren
lassen.

Seit Q1/2002 ist Frau Buhl auBerdem PRINCE2-
Foundation-zertifiziert, und hat im Q4/2003 die
PRINCE2-Practitioner-Ausbildung abgeschlossen.

Markus Lindinger ist als selbstandiger Unterneh-
mensberater tatig. Seit 1999 berat Herr Lindinger
als IT-Consultant Unternehmen aus den Bran-
chen Telekommunikation, Finanzdienstleistun-
gen und Industrie. Neben IT-Infrastrukturthemen
gehort vor allem die Reorganisation von IT-Pro-
zessen in groferen IT-Organisationen zu den
Schwerpunkten seiner Beratungstatigkeit.

Weiterfiihrende Links:

http://www.itsmf.de
http://www.ccta.gov.uk/itil/
http://www.itsmf.at
http://www.itil-portal.de
http://en.itsmportal.net



IT-Servicemanagement Teil 1
Optimale Supportprozesse nach ITIL

1. Termin: 28. Februar- 3. Marz 2005
2. Termin: 3.— 6. Oktober 2005

Priifungen ITIL

»
o>

Service Delivery

Service Support

i

Ausbildungspfad Management

ITIL Grundlagen

Service Management

Priifung Grundlagen

lhr Nutzen

Zur sinnvollen Unterstiitzung der Geschéftspro-
zesse im Unternehmen ist es wichtig, das gesam-
te Potenzial der IT-Infrastruktur unterstiitzend
einzusetzen. Die Dienstleistungen der IT miissen
optimal auf die Geschéftsprozesse abgestimmt
sein und zuverldssig funktionieren. Durch die
Optimierung der Service-Prozesse konnen Sie
zielorientierte Dienstleistungen zu reduzierten
Kosten anbieten. Nutzen Sie dafiir die Best Prac-
tices von ITIL, um aus den Erfahrungen anderer
zu profitieren und diese Best Practices vorteilhaft
in lhr Unternehmen zu integrieren. Erfahren Sie
in diesem Seminar, wie Sie die konkrete Umset-
zung der im Training der ITIL-Foundation gelern-
ten Theorie in lhre Praxis durchfiihren kénnen.

Sie beschdftigen sich mit:

» ... der Wiederholung und Vertiefung der Theo-
rie aus dem ITIL-Foundation Seminar,

» ... Moglichkeiten der sinnvollen Umsetzung
der im ITIL-Foundation-Training angeeigne-
ten Theorie in lhrem Unternehmen,

» ... moglichen Schwierigkeiten bei der Umset-
zung und deren Umgehung,

» ... Ubungen / Rollenspielen / Simulationen,
um die Umsetzung dieser Theorie in die Pra-
xis zu erproben,

» ... Praxisbeispielen von Unternehmen, die
bereits Prozesse eingefiihrt haben und die
Qualitat ihrer Dienstleistungen messbar stei-
gern konnten.

Priifungen ITIL Practicioner

Service Level Management
Financial Management
Capacity Management
Continuity Management
Availability Management
Release Management
Configuration Management
Change Management
Problem Management
Incident Management

>
>

Ausbildungspfad fiir Praktiker

Beschreibung der Seminarmodule und
Teilnahmevoraussetzungen

Mit dem vorliegenden Kursangebot erarbeiten
Sie Umsetzungsmoglichkeiten der erlernten Theo-
rie in [hre Praxis und werden gezielt auf die Qua-
lifizierung ,ITIL Service Manager” vorbereitet.

Voraussetzung fiir dieses Seminar sind der
erfolgreiche Abschluss der Zertifizierungsprii-
fung ,ITIL Foundation Certificate in IT Service
Management” sowie mindestens zwei Jahre Pra-
xiserfahrung im Bereich Servicemanagement.

Die Kurse wenden sich in erster Linie an das
IT-Management sowie an Projektleiter, die mit
der Implementierung oder Koordination von IT-
Managementprozessen befasst sind. Ziel der
Kurse ist die Vermittlung des ITIL-Expertenwis-
sen, dass die Einflihrung, den Betrieb und die
systematische Weiterentwicklung der Prozesse
des ITIL Service Managements ermdglicht. Es
wird eine Zertifizierungsprifung zur Erlangung
des ,ITIL Managers Certificate in IT Service
Management” durchgefiihrt. Die Prifung wird
im Namen von Stichting EXIN vom TUV Siid
abgenommen.

Inhalte ITSM1:

Was lhnen dieses Seminar vermittelt:

Aufzeigen von Wegen zur ...

» ... Analyse und Beurteilung der bestehenden
IT-Organisation,

» ... Umsetzung von Best Practices fiir die
Gestaltung der ITIL-Kernprozesse,

» ... Umsetzung von Marketing-Strategien und
Quick Wins zur Motivation und Integration
der Beteiligten und Betroffenen,

» ... Definition von Kommunikationsschnitt-
stellen zwischen den verschiedenen Ebenen
des Kunden und dem IT-Dienstleister,

» ... Bewertung des Nutzens durch das rei-
bungslose Zusammenspiel der Prozesse,

» ... Einflihrung der Prozesse,

» ... Definition des Berichtswesens.

Seminarumfang:

Einfiihrung in ITIL

Wiederholung und Vertiefung der Theorie. Vor-
teile der Prozessorientierung und Erarbeitung
von Verfahren zur Ubertragung der Prozesse in
eine bestehende Organisation. Beschreibung
und Erlduterung einer Matrixorganisation im
Zusammenhang mit ITIL. Abstimmung der Ser-
vice-Organisation und -Prozesse auf die Anfor-
derungen der Kunden.

Incident Management

Organisationsformen und -moglichkeiten fir ein
Incident-Management. Definition und Abgren-
zung der Aufgaben des Prozesses. Der Service
Desk als besondere Funktion des Prozesses Inci-
dent Management. Abstimmung der Services



und Kommunikationswege auf lhre Organisa-
tion. Die Vorteile eines SPOC (Single Point of
Contact) und die notwendigen Randbedingun-
gen zur Unterstlitzung des SPOC. Rollen und
Aufgaben im Prozess. Mogliche Messkriterien
zur Bewertung des Prozesses.

Problem Management

Die Schnittstelle und Abgrenzung zum Incident-
Management. Die Umsetzung beider Prozesse
nebeneinander im Unternehmen. Der Benefit
eines optimalen Problem-Managements durch
die Behebung der Ursachen von Stérungen und
zusatzlich der wesentliche Nutzen durch die
proaktive Aufgabe in dem Prozess. Rollen und
Aufgaben im Prozess. Mogliche Messkriterien
zur Bewertung des Prozesses.

Change Management

Erkennen der Wichtigkeit dieses zentralen Pro-
zesses im Unternehmen. Uberwindung von
Widerstanden bei der Einfiihrung. Notwendig-
keiten und zwingende Voraussetzungen fir ein
umsetzbares Change-Management. Bewertung
der Schnittstellen zu anderen Service-Prozessen.
Rollen und Aufgaben im Prozess. Mogliche
Messkriterien zur Bewertung des Prozesses.

Release Management

Positionierung des Prozesses insbesondere im
Verhdltnis zum Change-Management. Umfang
und Abgrenzung der Aufgaben des Release-

Managements. Definierte Hilfsmittel und deren
Aufbau. Rollen und Aufgaben im Prozess. Mog-
liche Messkriterien zur Bewertung des Prozesses.

Configuration Management

Definition einer Basis und Informationsquelle fir
alle anderen Service-Prozesse. Erarbeitung der
Anforderungen an ein Configuration-Manage-
ment aus den zu unterstiitzenden Prozessen.
Erarbeitung von Kriterien fiir den Umfang der
Datenbank. Verfahren zur Einhaltung der Anfor-
derung an die Aktualitdt der Informationen. Defi-
nierte Hilfsmittel und deren Aufbau. Rollen und
Aufgaben im Prozess. Mogliche Messkriterien
zur Bewertung des Prozesses.

Incourse Assessments

Das Incourse Assessment ist ein Bewertungsver-
fahren fiir die Managementfdhigkeiten der Kurs-
teilnehmer. Das Assessment wird anhand von
Ubungsaufgaben im laufenden Kurs durchge-
fihrt. Insgesamt werden pro Teilnehmer mindes-
tens zwei Incourse Assessments durchgefiihrt.
Ein positives Ergebnis der Incourse Asessements
ist eine Zulassungsbedingung fiir die Zertifizie-
rungsprifung.

Fallstudien und Ubungsaufgaben

Anhand von Fallstudien und Ubungsaufgaben
wird einerseits die Theorie vertieft, andererseits
aber auch mittels Rollenspielen die Umsetzung
in der Praxis getibt.

Voraussetzungen fiir die Anmeldung von ITSM1 und ITSM2 sowie der Priifung:

Der Teilnehmer muss Inhaber eines Zertifikats der ITIL-Foundation sein sowie mindestens
zwei Jahre Berufserfahrung als Fiihrungskraft oder Berater im Bereich IT-Service-Management

nachweisen.

Randbedingungen:

Der Teilnehmer erhalt bei Anmeldung zum Seminar eine Fallstudie, die er vorab durchar-
beiten soll. Der Inhalt dieser Fallstudie wird im Seminar als bekannt vorausgesetzt. Diese Fall-
studie ist auferdem die Grundlage fiir seminarbegleitende Aufgaben zum Selbststudium.

IT-Servicemanagement 1

1.Tag (9.30-18.00 Uhr)

» Rekapitulation Grundlagen

» Theorie Incident Management

» Simulationsaufgaben Incident
Management

2.Tag (9.00-18.00 Uhr)

» Theorie Problem Management

» Simulationsaufgabe Problem
Management

> In Course Assessment

3.Tag (9.00-18.00 Uhr)

» Theorie Configuration
Management

» Simulationsaufgabe Configu-
ration Management

» Theorie Change Management

» Simulationsaufgabe Change
Management

4.Tag (9.00-18.00 Uhr)

» Theorie Release Management

» Simulationsaufgabe Release
Management

» Durchsprache Fallstudie

» Durchsprache In Course
Assessment



IT-Servicemanagement Teil 2

Optimale Prozesse des Service Delivery

nach ITIL

1. Termin:
2. Termin:

IT-Servicemanagement 2

1. Tag (9.30-18.00 Uhr)

» Theorie Service Level
Management

> Simulationsaufgabe Service
Level Management

> In Course Assessment

2.Tag (9.00-18.00 Uhr)

> Theorie Availability Manage-
ment

» Theorie Continuity Manage-
ment

» Simulationsaufgabe Availabi-
lity Management, Continuity
Management

3. Tag (9.00-18.00 Uhr)

> Theorie Security Management

» Simulationsaufgabe Security
Management

» Theorie Capacity Manage-
ment

> Rollenspiele

4.Tag (9.00-18.00 Uhr)

» Theorie Financial Manage-
ment

» Simulationsaufgabe Financial
Management

» Durchsprache Fallstudie

» Durchsprache In Course
Assessment

14. -17. Marz 2005
17.- 20. Oktober 2005

Inhalte:

Was lhnen dieses Seminar vermittelt:

Aufzeigen von Wegen zur ...

» ... Umsetzung der Best Practices der zulie-
fernden ITIL-Prozesse (Service Delivery),

» ... Gestaltung der IT-Services unter dem Secu-
rity-Aspekt,

» ... kunden-/serviceorientierten Festlegung
und Uberwachung von Vereinbarungen,

» ... Definition und Umsetzung von Methoden
zur Absicherung der Serviceauslieferung,

» ... Konzeptionierung und Einfiihrung von
Katastrophenschutzplanen,

» ... Erarbeitung und Umsetzung einer dienst-
leistungsorientierten IT-Kostenrechnung, Leis-
tungsverrechnung und Budgetverwaltung,

» ... Bewertung des Nutzens durch das rei-
bungslose Zusammenspiel der Prozesse,

» ... Einfihrung der Prozesse,

» ... Definition des Berichtswesens.

Seminarumfang:

Service Level Management

Aufbau einer partnerschaftlichen Beziehung zwi-
schen Kunde und IT-Dienstleister. Definition der
Rechte und Pflichten auf beiden Seiten. Aufbau
des Vertragswerks und notwendige Inhalte. Ver-
einbarungen treffen und einhalten — Bonus-/
Malus-Regelungen. Trennung zwischen Prozess
und Vertragswerk. Von Service Level Require-
ments zu Service Level Agreements — unter Ein-
bindung aller notwendigen Prozesse, Rollen und
Aufgaben im Prozess. Mogliche Messkriterien
zur Bewertung des Prozesses.

Capacity Management

Definition der Aufgaben und des Verantwor-
tungsbereichs. Unterschiedliche Sichten aus den
unterschiedlichen Hierarchieebenen auf das
Capacity-Management. Notwendige Hilfsmittel
zur Kapazitdtsplanung. Input und Output des
Prozesses. Rollen und Aufgaben im Prozess. Mog-
liche Messkriterien zur Bewertung des Prozesses.

Availability Management

Untersuchung des Ubergangs von Capacity
Management zu Availability Management. Defi-
nition der Verfligbarkeit aus Kundensicht. Kapa-
zitdten, Verfligbarkeiten und Dienstleistungen —
Untersuchung des Zusammenhangs zwischen
diesen Bestandteilen. Definition der Schnittstel-
le zum Security-Management. Rollen und Auf-
gaben im Prozess. Mogliche Messkriterien zur
Bewertung des Prozesses.

IT Continuity Management

Erkennen von Bedrohungen fiir das Unterneh-
men. Die Erstellung von Risikoanalysen und -
bewertungen. Wahrung der Kontinuitdt der
Dienstleistungen — Kontrollierter Wiederaufbau
definierter Dienstleistungen nach einer Katastro-
phe. Kriterien zur Auswahl der zu schiitzenden
Geschiftsprozesse. Erkennen der Notwendigkeit
von Tests und Testablaufbewertungen. Rollen
und Aufgaben im Prozess. Mogliche Messkrite-
rien zur Bewertung des Prozesses.

Security Management

Zentrale Positionierung des Prozesses im ITIL
Service Management zur Gewahrleistung eines
definierten Grundschutzes im Unternehmen.
Ausfiihrliche Erlauterung des Prozesses und der
Schnittstellen zu den anderen Prozessen. Defi-
nition von Verfligbarkeit, Integritat und Vertrau-
lichkeit von Daten. Untersuchung der verschie-
denen Kategorien von Sicherheitsmalnahmen.
Rollen und Aufgaben im Prozess. Mogliche
Messkriterien zur Bewertung des Prozesses.

Financial Management for IT-Services
Kostenbewusstsein als Voraussetzung fiir die
Bepreisung der Dienstleistungen. Verrechnung
auf Basis von Dienstleistungen. Betrachtung der
verschiedenen Kostentypen. Bewertung der Risi-
ken von zu viel Transparenz. Der sinnvolle Ein-
satz von Pauschalen. Rollen und Aufgaben im
Prozess. Mogliche Messkriterien zur Bewertung
des Prozesses.

Incourse Assessments

Das Incourse Assessment ist ein Bewertungsver-
fahren fir die Managementfahigkeiten der Kurs-
teilnehmer. Das Assessment wird anhand von
Ubungsaufgaben im laufenden Kurs durchge-
fuhrt. Insgesamt werden pro Teilnehmer mindes-
tens zwei Incourse Assessments durchgefiihrt.
Ein positives Ergebnis der Incourse Assessments
ist eine Zulassungsbedingung fiir die Zertifizie-
rungspriifung.

Fallstudien und Ubungsaufgaben

Anhand von Fallstudien und Ubungsaufgaben
wird einerseits die Theorie vertieft, andererseits
aber auch mittels Rollenspielen die Umsetzung
in der Praxis getibt.



Inhalte Priifungsvorbereitung

Der Kursteilnehmer bearbeitet eine Fallstudie als
Vorbereitung auf die Zertifizierungspriifung. An-
hand der Fallstudie werden alle elf ITIL-Prozesse
noch einmal wiederholt, mégliche Priifungsfra-
gen durchgesprochen. Der Trainer steht zur
Beantwortung aller offen gebliebener Fragen zur
Verfuigung.

Zertifizierungspriifung

Der Kursteilnehmer bearbeitet in jeweils drei
Stunden zwei Priifungskomplexe zu den Prozes-
sen des Service Delivery und Service Support.
Die Priifung beruht auf Fragestellungen zu einer
Fallstudie, die dem Priifling einige Tage vor Prii-
fungsbeginn zugestellt wird. Ein weiterer Pri-
fungsbestandteil ist die Abfrage von Theoriewis-
sen. Es handelt sich um offene Fragen, zu denen
vom Priifling in Freitext geantwortet werden muss.

Gebiihren:
ITIL Foundation
€ 550,— zuziigl. 20 % Mwst

Priifungsgebiihr
€ 200,— zuziigl 20 % Mwst.

ITSM1 und ITSM2

Fiir Mitglieder des Future Network:
€ 3.600,— zuzlgl. 20 % Mwst.

Fir Nichtmitglieder:

€ 3.900,- zuziigl. 20 % Mwst.

Im Preis sind die Ausbildung ITSM1, ITSM2 und
der Priifungsvorbereitungskurs inkludiert.

Priifungsgebiihr

Fir ITSM1: € 300,— zuziigl. 20% MWSt incl.
Pflichtlektire: ,Best Practice for Service Support”
Fir ITSM2: € 300,— zuziigl. 20% MWSt incl.
Pflichtlektiire: ,Best Practice for Service Delivery”

Die Einzelbuchung von ITSM1 oder ITSM2 ist
nur dann maglich, wenn einer der beiden Teile
bereits absolviert worden ist. Preis auf Anfrage.

Prufungsvorbereitung

1. Termin: 4. April 2005
2. Termin: 7. Nov. 2005

Es dirfen keinerlei Unterlagen wéhrend der Prii-
fung benutzt werden.

Voraussetzungen:

Der Teilnehmer muss Inhaber eines Zertifikats
der ITIL-Foundation sein sowie mindestens zwei
Jahre Berufserfahrung als Fiihrungskraft oder
Berater im Bereich IT-Service Management nach-
weisen.

Priifungsvorbereitung

1.Tag (9.00-19.00 Uhr)

> Bearbeitung Musterpriifung

» Priifungsrelevante Fragestel-
lungen

Gebuhren und Termine

Storno:

Ab einem Storno der Anmeldung bis 15 Tage vor
Trainingsbeginn wird die volle Tagungsgebiihr fallig.

Seminarort:

Future Network, 1070 Wien, KaiserstraRe 14/2

Termine:

14./15. 2. 2005
13./14. 6. 2005
21./22.9. 2005

2 Tage ITIL Foundation
Training mit Zertifi-
zierungsprifung

28.2.-3.3.2005 4Tage Optimale Supportpro-
3.—6.10. 2005 zesse nach ITIL —
ITSM1

14.-17.3.2005 4Tage Optimale Prozesse
17.-20. 10. 2005 des Service Delivery
nach ITIL — ITSM2

4.4.2005 1Tag Prifungsvorbereitung
7.11.2005 fur das Service

Manager Exam
14.4.2005 1Tag Prifung ITSM1 und
17.11. 2005 ITSM2

20 % Bildungsfreibetrag

Seit 1. Janner 2002 besteht die
Moglichkeit eines 20%igen
Bildungsfreibetrages. Bitte infor-
mieren Sie lhren Steuerberater.
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Vorstandsmitglieder des Future Network:

Michael Vesely (Consultant)

Dipl.-Ing. Wolfgang Apfelbaum (Apfelbaum Business Consulting)
Dipl.-Ing. Dr. Franz Barachini (BIC AUSTRIA)

N Vstd.-Dir. Ing. Bernhard Graf (Basler Versicherung)

Q Ing. Johann Ehm (OMV)

Ing. Mag. Heinz Janecska (Arthur D. Little)

Dr. Rupert Nagler (Information Design Institute)
Prof. Helmut Schauer (Universitit Zirich)
Johannes Werner (Consultant)

Sonja Haberl — Finanzreferentin

Mag. Bettina Hainschink — Generalsekretarin
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Weitere Future Network Events finden Sie unter http://www.future-network.at

TEILNAHMEGEBUHR: In der Teilnahmegebiihr ein-
geschlossen sind die Arbeitsunterlagen zur Veran-
staltung (die Zusammenfassung der Vortrage und
Anschauungsmaterial der Referenten), Mittagessen
(bei ganztagigen Veranstaltungen) und Pausenerfri-
schungen. Die Arbeitsunterlagen konnen Sie unab-
héngig von einer Veranstaltungsteilnahme auch kauf-
lich bei uns erwerben. Wenden Sie sich diesbeziiglich
bitte an unser Biiro.

UBERWEISUNG: Nach Erhalt Ihrer Anmeldung sen-
den wir lhnen Anmeldebestatigung und Rechnung zu.
Bitte tiberweisen Sie lhre Teilnahmegebiihr rechtzeitig

vor der Veranstaltung oder legen Sie einen Verrech-
nungsscheck bei. Notieren Sie bitte Rechnungsnummer
und Namen des Teilnehmers auf dem Uberweisungs-
formular. Bei Uberweisung der Teilnahmegebiihr spa-
ter als 8 Tage vor der Veranstaltung bitten wir Sie, eine
Kopie des Uberweisungsauftrags am Veranstaltungstag
vorzulegen.

SONDERKONDITIONEN: Bei Teilnahme mehrerer
Mitarbeiter Ihres Unternehmens an einer Veranstal-
tung gewdhren wir ab der zweiten Person einen Preis-
nachlass von 10 % auf die Teilnahmegebiihr. ErmaRi-
gungen fiir Studenten auf Anfrage.

STORNO:  Ab einer Stornierung der Anmeldung
spater als 15 Tage vor Trainingsbeginn wird die volle
Tagungsgebiihr fillig.

ADRESSANDERUNGEN: Wenn Sie das Unterneh-
men wechseln oder wenn wir Personen anschreiben,
die nicht mehr in lhrem Unternehmen tétig sind,
teilen Sie uns diese Anderungen bitte mit. Nur so kén-
nen wir Sie gezielt (iber unser Veranstaltungspro-
gramm informieren.

Ich melde mich zum Intensivseminar ,IT
» ITIL-Foundation, 2 Tage: € 550,—

[] 14./15. Februar 2005
[ ] 13./14. Juni 2005
(] 21./22. September 2005

€ 3.600.-*) bzw € 3.900,-

IT Service Manager nach ITIL - Teil 1

] ITSM1: 3.—6. Oktober 2005

IT Service Manager nach ITIL - Teil 2
ITSM2: 14. -17. Marz 2005
ITSM2: 17.—20. Oktober 2005

Zertifizierungspriifung (+ € 200,-): [] ja, [] nein
» ITSM1, ITSM2 und Priifungsvorbereitung

[ ] ITSM1: 28. Februar— 3. Mirz 2005

IL“ an An

Future Network
KaiserstraRe 14/2
1070 Wien

Tel.: +43/1/5223636-37

Fax: +43/1/522 36 36-10
E-Mail: office@future-network.at
http://www.future-network.at

Firma:

Titel: Vorname:

Nachname:

Funktion:

Strale, Hausnummer:

Priifungsvorbereitung: 4. April 2005
Prifungsvorbereitung: 7. November 2005

Prifung ITSM1: € 300, incl Pflichtlektiire
Prifung ITSM2: € 300,— incl. Pflichtlektiire

OO0 OO oo

*) fir Mitglieder des Future Network

[] Ich bin/meine Firma ist Mitglied des Future Network
Alle Preise zuziiglich 20 % MWSt.

» Anmeldeschluss: jeweils 10 Tage vor der Veranstaltung

PLZ: Ort:

Telefon: Telefax:
E-Mail

Ort, Datum: Unterschrift, Firmenstempel:

» Ich erkldre mich mit der elektronischen Verwaltung meiner ausgefiillten Daten und der Nennung meines Namens im Teil-
nehmerverzeichnis einverstanden.

» Ich bin mit der Zusendung von Veranstaltungsinformationen per E-Mail einverstanden.

(Nichtzutreffendes bitte streichen)




