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Seminar mit Zertifikat

ITIL Foundation Training
mit Zertifizierungspriifung

Referenten: Ullrike Buhl, Dorte Jaskota,
Peter Lehmann (FCS Consulting & Training
GmbH & Co KG)

Eigentlich verbirgt sich hinter dem Kiirzel ITIL
nichts anderes als eine Sammlung von Biichern,
oder besser, eine kleine Bibliothek zum Thema IT-
Infrastruktur. So ist ITIL dann auch die Abkiirzung
von »Information Technology Infrastructure Library«.
Eine umfassende Dokumentation also, die den
Begriff IT-Infrastruktur aufgreift. Das Thema wurde
letztlich zu einer IT-Philosophie, die eine regel-
rechte Norm darstellt.

Reibungslos ablaufende Geschéftsprozesse sind
Voraussetzung fiir ein erfolgreiches Unternehmen.
Durch die immer grof3ere Abhdngigkeit der Unter-
nehmensprozesse von einer ausgereiften Unter-
stiitzung durch Dienstleistungen aus der IT ist
auch die Notwendigkeit der Optimierung dieser
fur die Dienstleistungserbringung notwendigen IT-
Service-Prozesse entstanden. IT Infrastructure Li-
brary (ITIL) hat sich dabei als die einzige umfas-
send dokumentierte Methode herausgestellt und
gilt auf Best Practice basierend als der internatio-
nal anerkannte De-facto-Standard.

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 Nominierung von
Begriffen und Abldufen. Somit ist gewdhrleistet,
dass jeder die gleichen Ziele hat und die gleiche
Sprache spricht. Aber auch ein Dienstleistungsan-
gebot, dessen Schwerpunkt auf der Qualitét liegt,
ist ein wichtige Grund. Ebenso berschaubare,
transparente Verwaltungsprozesse

Die Philosophie

Die ITIL-Norm befasst sich mit folgenden Prozes-
sen des IT-Service-Managements:
Incident Management
Problem Management
Change Management
Configuration Management
Release Management
Service Level Management
Financial Management for IT-Services
Capacity Management
Availability Management
IT Service Continuity Management
Security Management

Zielgruppe:

Bereichsleiter

Abteilungsleiter und Gruppenleiter, die fiir Ser-
vices verantwortlich sind

Help Desk, Customer Care, Call Center Konfigu-
ration, Inventory Management
Softwareverteilung, Kostenmanagement, IT-Or-
ganisation oder Planung

12./13. Juli 2007
23./24. Oktober 2007
4./5. Dezember 2007

Termine: CBo60579
CB060581
CB060583

Ort: CON®ECT Eventcenter, 1070 Wien

Gebiihr: Teilnahmegebiihr: € 750,—
Priifungsgebiihr: € 200,—
Alle Preise zuziiglich 20 % MWSt.




Seminar mit Zertifikat

Manager’s Certificate
in IT Service Management

Referenten:

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

Markus Lindinger (Masters Consulting GmbH)

lhr Nutzen: Zur sinnvollen Unterstiitzung der Ge-
schéftsprozesse im Unternehmen ist es wichtig,
das gesamte Potenzial der IT-Infrastruktur unter-
stiitzend einzusetzen. Die Dienstleistungen der IT
miissen optimal auf die Geschaftsprozesse abge-
stimmt sein und zuverldssig funktionieren. Durch
die Optimierung der Serviceprozesse kdnnen Sie
zielorientierte Dienstleistungen zu reduzierten
Kosten anbieten. Nutzen Sie dafiir die Best Practi-
ces von ITIL, um aus den Erfahrungen anderer zu
profitieren und diese Best Practices vorteilhaft in
Ihr Unternehmen zu integrieren.

Optimale Supportprozesse nach ITIL - ITSM1
Dieses Seminar vermittelt Wege zur:
Analyse und Beurteilung der bestehenden IT-
Organisation
Umsetzung von Best Practices fiir die Gestal-
tung der ITIL-Kernprozesse
Umsetzung von Marketing-Strategien und Quick
Wins zur Motivation und Integration der Betei-
ligten und Betroffenen
Definition von Kommunikationsschnittstellen
zwischen den verschiedenen Ebenen des Kun-
den und dem IT-Dienstleister
Bewertung des Nutzen durch das reibungslose
Zusammenspiel der Prozesse
Einflihrung der Prozesse
Definition des Berichtswesens

Optimale Prozesse des Service Delivery

nach ITIL - ITSM2

Dieses Seminar vermittelt Wege zur:
Umsetzung der Best Practices der zuliefernden
ITIL-Prozesse (Service Delivery)
Gestaltung der IT-Services (Security-Aspekt)
kunden-/serviceorientierten Festlegung und
Uberwachung von Vereinbarungen
Definition und Umsetzung von Methoden zur
Absicherung der Serviceauslieferung
Konzeptionierung und Einfiihrung von Kata-
strophenschutzpldnen
Erarbeitung und Umsetzung einer dienstleis-
tungsorientierten IT-Kostenrechnung, Leistungs-
verrechnung und Budgetverwaltung

Inhalte der Priifungsvorbereitung: Es wird eine
Fallstudie bearbeitet als Vorbereitung auf die Zer-
tifizierungspriifung. Anhand der Fallstudie werden
alle elf ITIL-Prozesse noch einmal wiederholt.

Zertifizierungspriifung: Der Kursteilnehmer bear-
beitet in jeweils drei Stunden zwei Priifungskom-
plexe zu den Prozessen des Service Delivery und
Service Support und eine Fallstudie.

Randbedingungen: Der Teilnehmer erhalt bei An-
meldung zum Seminar eine Fallstudie, die ervorab
durcharbeiten soll.

Voraussetzung: ITIL-Foundation-Zertifikat und Pra-
xisnachweis

Termine: Intensivkure ITSM1 + ITSM2:

CB060603 2. Juli - 7. Juli 2007
Priifungsvorbereitung: 7. August 2007
Priifung: 13. August 2007

CBo60605 8.-13. Oktober 2007
Priifungsvorbereitung: 6. Nov. 2007
Priifung: 12. November 2007

Sonderpriifungstermine auf Anfrage!

Ort:
Gebiihr:

CONeECT Eventcenter, 1070 Wien

Paketpreis: € 4.390,- (inkludiert sind
die Kurse ITSM1, ITSM2 und Priifungs-
vorbereitung)
Frithbucher: € 4.190,— (bis 4 Wochen
vor Termin):
Priifungsgebiihr: € 300,— / Priifung

Alle Preise zuziiglich 20 % MWSt.




Seminar

Service Level Agreements
& Service Level Management

Referent:
Peter Lehmann (FCS Consulting & Training
GmbH & Co KG)

Das Seminar ist aufgeteilt in einen Theorieteil am
Vormittag und Gruppenarbeit nachmittags.

Qualitat und Quantitat von Dienstleistungen
Der Prozess: Service Level Management
Die Produkte: Service Level Agreements (SLA),
Operational Level Agreements (OLA), Under-
pinning Contracts (UC)
Die Voraussetzung: Ein Dienstleistungskatalog
Einfiihrung von Service Level Management
Die Umsetzung am praktischen Beispiel (Grup-
penarbeit)
Stérungen des Prozesses Service Level Ma-
nagement

Die Zusammenarbeit zwischen IT-Organisation
(intern oder extern) und Kunden muss reibungslos
funktionieren um eine optimale IT-Unterstiitzung
derUnternehmensprozesse zu gewdhrleisten. ITIL
(Information Technology Infrastructure Library)
geht hiervon einer partnerschaftlichen Beziehung
mit flir alle Seiten transparenten Vereinbarungen
aus. Der zentrale Prozess zur Erstellung, Pflege
und Uberwachung dieser Vereinbarungen ist das
Service Level Management. Hierbei handelt es
sich um einen kontinuierlichen Prozess zur Pflege
der Kundenbeziehung. Auf Basis der »best practi-
ces«aus ITIL kann dieser Prozess fiir alle Betroffe-
nen wirkungsvoll und effizient gestaltet und um-

gesetzt werden, ohne in bereits bekannte Pro-
bleme zu laufen.

Auch innerhalb der IT-Organisation sind ge-
meinsam getroffene Vereinbarungen notwendig
um eine optimale Zusammenarbeit in der Erbrin-
gung der notwendigen Dienstleistungen zu ge-
wahrleisten.

Service Level Management als Teil des
IT-Management und als Methode

Festlegung

Quelle: Help Desk Institut eV.
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Ergebnisse aus diesem Prozess sind die verschie-
denen Vertragsformen:
SLA - Service Level Agreements (Kunde <—> IT-
Dienstleister),
OLA - Operational Level Agreements (IT <—> in-
tern),
UC - Underpinning Contracts (IT-Dienstleister
<—>externer Lieferant),
die zur Zusammenarbeit zwischen den verschie-
denen Partnern abgeschlossen werden.

Der Referent

Peter Lehmann ist freiberufli-
cher Berater und Trainer fiir
IT-Servicemanagement. Als
erfahrener Praktiker sind
seine Vortrdge und Seminate
gekennzeichnet durch seine
hohe fachliche Kompetenz, die durch zahlreiche
praktische Erfahrungsberichte erganzt und unter-
mauert werden. In seinem ganzheitlichen Ansatz
ergdnzt er die IT-Servicemanagement-Methoden
um die Vorgehensweisen zum Change Manage-
ment und zur Organisationsentwicklung.

Termine: CBo60586 6. Dezember 2007
Ort:

Gebiihr: € 750,—

CONeECT Eventcenter, 1070 Wien

Alle Preise zuziiglich 20 % MWSt.




Seminar

Einfithrung und Auswahl einer
Configuration Management Database

Referent:
Markus Lindinger (Masters Consulting)
u.a.

Motivation

Kennen Sie das Paradoxon der Serviceverfiighar-
keit? Die Zuverldssigkeit unserer IT-Systeme
nimmt aus IT-Sicht kontinuierlich zu, und trotzdem
ist Arger unserer IT-Kunden iiber Ausfalle der IT-
Services heute grofRer denn je. Die Losung dieses
Rétsels liegt in der zunehmenden Abhadngigkeit
des Geschaftsbetriebs von der IT-Servicefahigkeit.

Das Paradoxon der Serviceverfiigbarkeit

E IT-Sicht E Business-Sicht
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Abnahme der aber groRere Auswirkungen
Nichtverfiigbarkeit der Ausfélle

Umso wichtigerist die Sicherstellung eines rei-
bungslosen IT-Betriebs. Eine Grundlage dafiir bil-
det die Configuration Management Database,
indem sie vollstandige und korrekte Informatio-
nen iber alle an der IT-Serviceerbringung betei-
ligte IT-Komponenten liefert.

Zielgruppe

Fiihrungskréfte und Manager, die einen Uberblick
tiber die Werkzeuge des Configuration Manage-
ments erhalten wollen, Projektleiter und Configu-

ration Manager, deren Aufgabe die Planung, Ein-
fiihrung, Steuerung und Uberwachung des Prozes-
ses Configuration Management ist.

Voraussetzungen

Fiir die Teilnahme an dem Workshop ist grundsatz-
liches Wissen iiber die Inhalte und Mechanismen
des IT Service Managements wiinschenswert, das
Sieim Seminar»ITILFoundation« erwerben konnen.

Zielsetzung

Ziel des Workshops ist die Vermittlung von Wissen
zum Aufbau einer ITIL-konformen Configuration
Management Database (CMDB). Am Beispiel
dreier namhafter IT-Service-Management-Losun-
gen erfahren, wie CMDB-Anforderungen von ITILin
der Praxis umgesetzt werden.

Inhalte des Workshops

Am ersten Tag werden die konzeptionellen Grund-
lagen des Configuration Managements behandelt,
die von einer IT-Service-Organisation gestellten In-
formationsanforderungen sowie die Interaktion
der Prozesse Configuration, Change und Release
Management.

Die CMDB muss dem hohen Anspruch gerecht
werden, den gesamten Informationshaushalt der
IT-Organisation in einem integrierten Datenhal-
tungssystem abzubilden. Es werden die grundle-

genden Konzepte diskutiert, mit der diese Anfor-
derungen umgesetzt werden.

Uber die CMDB kann der Bezug von der [T-Kom-
ponente zum Geschdftsprozess hergestellt wer-
den. Mittels CMDB kénnen Standardkonfiguratio-
nen unterstiitzt werden, die Anforderungen eines
Lizenzmanagements umgesetzt oder der Lebens-
zyklus einer IT-Komponente abgebildet werden.

Es werden die Kriterien fiir die Auswahl eines
Configuration-Management-Tools erarbeitet.

Am zweiten Tag werden lhnen drei IT-Service-
Management-Tools vorgestellt, mit denen Sie die
Anforderungen einer ITIL-konformen CMDB umset-
zen kdnnen. Sie werden feststellen, dass die Tools
beiderAbbildung deram ersten Workshop-Tagvor-
gestellten Konzepte unterschiedliche Wege gehen.

Nach dem Besuch dieses Workshops sind Sie
in der Lage, die Anforderungen des Configuration
Managements zu formulieren und in eine effi-
ziente Tool-Unterstiitzung umzusetzen.

Termine: CB070683 23./24.)uli 2007

CBo60650 6./7. November 2007
Ort: CONeECT Eventcenter, 1070 Wien
Gebiihr: € 1.190,—
Alle Preise zuziiglich 20 % MWSt.




Seminar
Softwarelizenz-Management
erhoht die Transparenz und senkt die Kosten

Referent:

Dr. Bernhard Schweitzer

(Software Spectrum — now an Insight
Company)

Die rasante Verdnderung der Madrkte und Wettbe-
werbsbedingungen stellt Unternehmen vor neue
Herausforderungen. Einen wichtigen Beitrag zur
Begegnung des wachsenden Kostendrucks und
zur Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit konnen

auch anforderungsoptimierte IT-Lésungen leis-
ten. Gerade der Bereich Software riickt dabei zu-
nehmend in den Fokus. Kosten senken, Produkti-
vitat und Effizienz erhohen — die Vorgaben sind
klar definiert. Dazu kommt zunehmend die Not-
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wendigkeit, auf die Forderungen der Softwareher-
steller nach Lizenzierungsnachweisen revisionssi-
cher und konfliktfrei reagieren zu konnen. Grund-
lage fiir die Umsetzung dieser Aufgabe bildet fiir
immer mehr Unternehmen ein effizientes Soft-
ware Asset Management.

Mehr als nur Lizenzverwaltung

Der Faktor Software macht mittlerweile bis zu
30% der IT-Kosten aus. Software und Lizenzen
sind Vermogenswerte und als Assets sollten sie
auch so behandelt werden. Genau hier setzen die
SAM-Prozesse an. Dabei geht es nicht nur um
eine einfache Lizenzverwaltung, sondern um
einen ganzheitlichen Prozess rund um die Aus-
wahl, Beschaffung und Verwaltung von Software.

SAM in der Praxis

Software Asset Management steht fiir alle Pro-
zesse und Infrastrukturen die notwendig sind,
Software Assets innerhalb einer Organisation
wahrend ihres gesamten Lebenszyklus zu mana-
gen, zu kontrollieren und die Investition zu schiit-
zen. Hierbei wird unter Software sowohl die Li-
zenz, als auch die installierte Applikation
verstanden. SAM bildet dabei Geschaftsprozesse
ebenso ab wie rechtliche Anforderungen.




Zielsetzung Wie komplex kann das Thema SAM sein? Der Referent:
Wie komplex muss das Thema SAM sein?

Das Seminar soll den Teilnehmern ermoglichen im Wie kann der Einstieg zu einer Einfiihrung von | Dr. Bernhard Schweitzer ist
Kreise von »Kollegen« das Thema Software Asset SAM realisiert werden? seit acht Jahren Manager Pro-
Management ndaher zu erarbeiten. Ziel ist es dabei fessional Services bei Soft-
die fiir die Teilnehmer wichtigsten Punkte in die- ware Spectrum (now an In-
sem Themenkreis detailliert zu erarbeiten, zu be- sight company). Er leitete den
werten und Riickschliisse beziiglich einer Umset- | Agenda Aufbau und die Entwicklung
zung im eigenen Unternehmen zu gewinnen. des Dienstleistungsbereiches Lizenzmanagement
Das Seminar ist dabei grundsatzlich ergebnis- Prasentation des Programmes, Festhalten der | und fiihrte weit iber 100 Lizenzmanagementpro-
offen. Die fachkompetente und erfahrene Modera- Erwartungen jekte durch.
tion stellt die Ergebnisorientierung des Seminars Vorstellung der zum Einsatz kommenden Krea- Dariiber hinaus berdt er GroBunternehmen bei
sicher. tivtechniken der Implementierung von Lizenzmanagement
Gemeinsame Erarbeitung konkreter Losungs- | sowie Anbieter von Asset Management Tools.
ansdtze zur Thematik SAM im Kontext bereits Nach seinem Studium der Biologie und seiner
Themenschwerpunkte etablierter Losungsansatze bei Firmen der An- | Promotion war er als wissenschaftlicher Mitarbei-
Wie kann das Thema SAM gefasst werden? wesenden ter an der Uni Konstanz tatig.
Welche Komponenten spielen im Bereich SAM Verdichtung / Wertung der gemeinsam zu erar-
eine Rolle? beitenden Themen

Gruppenarbeit zu den wichtigsten Themen

Kurzprdsentation der Gruppenarbeiten durch
die Teilnehmer

Dievon den Softwareherstellern und Unternehmenskunden Festhalten der sinnvollen und logischen
préferierten Lizenzmodelle (Angaben in Prozent)

Die Wiinsche der Nutzer werden nicht erfiillt

Schritte zu einem wirtschaftlichen Lizenzma-

I s | esement
Concurrent User 5
I 38

Seat (per Maschine/ I 18
per Server [N 48 Methoden

Seat (named user) -6_
37 Workshop
Nutzungsabhingig -im Es werden mehrere Kreativtechniken ange-
Prozessor/ M4 wandt . . . . Termine: CB060616  26. Juni 2007
Prozessorkern [N 23 M Unternehmen Das Seminar soll aktiv durch die Teilnehmer -
Finanzielie 1055 .Sog.‘"’afe' gestaltet werden Ort: CONeECT Eventcenter, 1070 Wien
Messwerte [l 8 anbieter Die Teilnehmer haben die Chance ihre eigenen | Gebiihr: € 850,-

Quelle: SlIA, Macrovision Erfahrungen und Fragestellungen einzubringen Alle Preise zuziiglich 20% MWSt.




Anmeldung

Ich melde mich verbindlich zu folgendem Seminar an:

Buchungsnummer: Titel:

Preis (zuziiglich 20 % MWSt.):

€

Veranstaltungsdatum:

Vorname:

Nachname:

Funktion:

Unterschrift/Firmenstempel:

@ |ch erklare mich mit der elektronischen
Verwaltung meiner ausgefiillten Daten und der
Nennung meines Namens im Teilnehmerver-
zeichnis einverstanden.

@ Ich bin mit der Zusendung von Veranstal-
tungsinformationen per E-Mail einverstanden.

(Nichtzutreffendes bitte streichen)

CONG®ECT

EVENTMANAGEMENT




