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Velkommen

filen ny sceson!

ITIL® —100% p& dansk

— undervisning, materiale, instrukterer og
eksamen

Fremover vil vore ITIL® Foundation kurser
ogsd kunne leveres med akkrediterede,
danske undervisningsmaterialer og med
danske eksamensspoargsmal.

Certificerende uddannelser

Hos Service & Support Forum kan du certifi-

cere dig indenfor felgende omréder:

o ITIL® Best Practice — med en hgj eksa-
mens pass rate og eksamensgaranti.
Alle kurser i Danmark afholdes pa

dansk. Vore instrukterer er akkrediterede

pd hgjeste niveau, og har alle stor
praktisk ITIL® implementeringserfaring

e CSM-pro - Help Desk og supportuddan-

nelsen forer til certifikatet som Customer

Service Management Professional.

ITIL® Best Practice og CSM-Pro gér hand
i hadnd, ndar man skal mestre bade service

og processer.

» Support Manager - faglige og ledelses-

meessige kompetencer til Help Desk- og

Supportchefen, et forleb omfattende
ITIL® Foundation, ITIL Practitioner
Service Desk og Incident Management
samt Coaching & Teamudyvikling

* PRINCE2 - En effektiv, procesorienteret
styringsmodel, som bl.a. kan bringe dit
|T|L.®-projekQ sikkert i havn.

Vi gleeder os til at modtage dig og dine kol-

leger pa vores kurser, enten i vores lokaler
pd Frederiksberg eller i din egen virksom-
hed, hvis du gnsker et internt kursus.

Med venlig hilsen

Mats Berger

Direktor

Service & Support Forum
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ITIL® Best Practice

Hvorfor ITIL® Best Practice?
Forretningen stiller krav til IT-afde-
lingens ydelser. ITIL® Best Practice
bestar af rammeprocesser, der kan
hjcelpe IT-afdelingen med at levere
bedre kvalitet og storre effektivitet, og
hermed understotte forretningens mat
og behov!

Hvad er ITIL® Best Practice?

ITIL® er forkortelsen for IT Infra-
structure Library, som er den mest
udbredte IT Best Practice i verden.
ITIL® bestar af et antal management
omréder, som understottes af et ud-
dannelses- og certificeringsprogram.

ITIL® pa dansk - Service & Support
Forum igen ferst pda bolden!

Service & Support Forum var forst

i Danmark med ITIL® undervisning
pd dansk. Nu gar Service & Support
Forum igen forrest! Fremover vil vores
ITIL® Foundation kurser ogsé kunne
leveres med akkrediterede, danske
undervisningsmaterialer og dansk
eksamen.

Abne og interne ITIL® kurser
Alle kurser findes bade som dbne
klassekurser og interne firmakurser.

ITILPOverblik er et én-dages kursus,
som giver et hurtigt overblik over ITIL®
Best Practice.

ITIL®Foundation er grundkurset, som
doekker alle IT Service Management
disciplinerne.

ITIL®Practitioners kurserne er videre-
gdende kurser for disciplin-managers
og disses medarbejdere og koordina-
torer.

ITIL.®Moncgers kurserne er »sveer-
veegterne« blandt ITIL® kurserne. P&
disse kurser opndr man dybdekompe-
tence indenfor alle discipliner.

Pa alle certificerende kurser er Service
& Support Forums instrukterer ISEB-

akkrediterede og kan fere deltagerne
op til eksamen ved kursets afslutning.

ITIL

IT Service Management

ISEB akkrediteret
kursusudbyder
— forst i Norden

Foundation nu helt pa
dansk
— forst i Danmark

ITIL® Service Manager

kursus — nu i Danmark
—se side 7

Apollo 13 ITIL®
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ITIL® Overblik

Formal & indhold Varighed
Formalet med kurset er at give del- 1dag.

tagerne et indblik i ITIL® Best Prac-

tice disciplinerne indenfor IT Service Forudscetninger
Management. Undervisningen foregar Ingen.

pd dansk, og der kraeves ingen scer-
lige forudscetninger for at deltage.

"God gennemgang, gav godt 4 Citater fra Kurset gennemgar de 11 discipliner:

overblik over disciplinerne! tidligere o ITIL® service Support med Service

Poul Erik Lundstrem, PBS A/S” kursister Desk funktionen og processerne
Incident, Problem, Change,

"Kurset gav et Release og Configuration

super overblik Management

over mulighederne i ITIL.” ¢ ITIL® service Delivery med proc-

esserne Capacity, Availability,
Service Continvuity, Financial og
Service Level Management

Kurset bygger pé en kombination af
undervisning og opgaver, sdledes at
deltagerne far ncerkontakt med ITL®

disciplinerne og far mulighed for ITI LI® é
at relatere egne interesser og ud- o p
fordringer til ITIL® Best Practice. 1 0 0 /o

Deltagere

Kurset henvender sig til:

e |T ledere, der stdr foran en stil-
lingtagen til, om ITIL® Best
Practice skal anvendes i
virksomheden

¢ IT medarbejdere, der har behov
for en kort introduktion til ITIL®
Best Practice

Udbuytte
INSTRUKTORVALG: Efter afsluttet kursus vil deltagerne:
Carsten Wulff, Ole Westergaard, e forstd, hvad ITIL® Best Practice er
Steen Sverker Nilsson, ¢ kende de 11 discipliner, deres mal
Steen Knudsen eller og hovedaktiviteter

Lars Zobbe Mortensen

STED: fFrederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23




ITIL® Foundation Course

Formal & indhold

Formalet med kurset er at give del-
tagerne en grundig indfering i ITL®
Best Practice indenfor IT Service
Management.

Dette kursus er grundkurset indenfor
ITIL® Best Practice for IT Service
Management, og det daekker alle 11
discipliner:

o ITIL® service Support med
Service Desk funktionen og pro-
cesserne Incident, Problem,
Change, Release og Configuration
Management

o ITIL® service Delivery med proc-
esserne Capacity, Availability,
Service Continuity, Financial og
Service Level Management

Kurset bygger pd en vekselvirkning
mellem teori, opgavelasning og grup-
pearbejde. Undervisningen foregar
pa dansk.

Deltagere

Kurset henvender sig til ledere og

medarbejdere, der:

o skal deltage i ITIL® udviklings-
projekter

e skal arbejde med én eller flere
ITIL® discipliner

¢ onsker at certificere sig pa
Managers eller Practitioners
niveau

Eksamensgaranti

Service & Support Forums Examination Pass
Rates ligger hajt, og ncesten alle deltagere
bestar. Vi tilbyder derfor eksamensgaranti pa
Foundation- og Practitioner kurser i Danmark:
Hvis man ikke bestar, far man enten et ekstra
forseg eller certificeringsgebyret retur.
@nsker man at ga hele kurset om, far man
det til halv listepris.

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne:

e kunne identificere hovedkompo-
nenterne i ITIL® Best Practice

e forstd og anvende koncepterne i
Configuration Management

e kende Service Desk’ens opgav-
er og funktioner samt forsta
samspillet mellem Incident -
og Problem Management proc-
esserne

e forsta samspillet mellem Change
- og Release Management samt
forsta Configuration Management
disciplinens centrale rolle

e forsta Service Level Management
koncepterne og kunne definere
nogle centrale, malbare service
matl

e kunne beskrive og definere mal for
Capacity, Performance,
Availability og Service Continuity

e forstd de grundliggende element-
er i Financial Management for IT
services

tidligere
kursister

Kurset er certificerende og kan fore
deltagerne frem til et IT Service Man-
agement Foundation certifikat.

Varighed
3 dage.

Forudscetninger

Deltagerne skal have en generel
viden om IT.

ITIL P&

1007%

Citater fra P

Helt dansk:
Instruktererne
Undervisningen
Materialerne
Eksamen

"Det faglige udbytte af kurset
var stort — det sidder rigtig godt
fast nu!”

"Instrukters formidling af ITIL
var meget godt, specielt med at
kunne relatere det til virkelige
situationer.”

"Godt, fagligt solidt kursus
praesenteret pa en god og pro-
fessionel made.”

"Instrukter var i stand til at gere
stoffet godt levende og med
mange gode debatter.”

INSTRUKT@RVALG:

Ole Westergaard, Steen Sverker
Nilsson, Steen Knudsen

eller Lars Zobbe Mortensen

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23



ITIL® Practitioners

Fé& ITIL® Practitioner kompetence i

Danmark med dansk instrukter inden-

for felgende discipliner:

e Service Level Management

e Service Desk & Incident Manage-
ment (2 discipliner i ét kursus)

¢ Change Management

* Problem Management

e Configuration Management

Formal

Formalet med ITIL® Practitioners kur-
serne er at give deltagerne specialist-
kompetence indenfor en IT Service
Management disciplin.

Deltagere

Kurserne henvender sig til IT pro-
fessionelle medarbejdere, der har
ansvar for eller arbejder med en IT
Service Management disciplin.

Eksamensgaranti

Courses

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kunne:

e prcesentere disciplinens fordele
og omkostninger

¢ planleegge implementeringen af
disciplinen i egen IT organisationen

e implementere processeniegen IT
organisation

¢ tilpasse og udvikle de organisato-

ITIL°p&

riske roller og ansvarsomrader

e veelge og implementere de sys-
temer og veerktejer, som understot-
ter processen

e overvage, revidere og rapportere
disciplinens performance

e forsta disciplinens relationer og
afhcengigheder i forhold til andre
ITIL® discipliner

CSM Support Manager

Du kan pd kort tid og pa meget favorable

vilkar blive uddannet og certificeret helt til

tops indenfor Help Desk chefens faglige og

ledelsesmaessige kerneomrader.

Uddannelsespakken indholder felgende tre

kurser:

o ITIL® Foundation Course

o ITIL® service Desk & Incident Management
Practitioner Course.

* Coaching & Teamudvikling

ITIL® Practitioners kurserne forer
deltagerne frem til et ISEB IT Service
Management Practitioners certifikat.

Varighed

Fa kurserne til en samlet pakkepris.
3 dage.

Se side 23
INSTRUKTORVALG:

Ole Westergaard, Steen Sverker
Nilsson, Steen Knudsen
eller Lars Zobbe Mortensen

Forudscetninger

Deltagerne skal have et IT Service

Management Foundation certifikat.
Kursusmaterialet og eksamen er pa
engelsk.

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23 Se en vuddybende beskrivelse af

kurserne pd www.sosforum.com




Formal & indhold

Formalet med ITIL® Managers kurs-
erne er at give deltagerne en bade
bred og dyb kompetence inden for
ITIL® Best Practice for IT Service
Management.

Der indgar to kurser af hver 5 dages

varighed:

1. Service Support - med Service
Desk funktionen og processerne
Incident, Problem, Change, Re-
lease og Configuration Manage-
ment

2. Service Delivery - med proces-
serne Capacity, Availability, Ser-
vice Continvuity, Financial og Ser-
vice Level Management

Kurserne er meget intensive, og del-
tagerne skal paregne hjemmearbejde.

De to kurser kan gennemferes en-
keltvis. Gennemferes begge, kan del-
tagerne tage ISEB IT Service Manage-
ment Managers certifikatet, som er
flagskibet blandt ITIL® certifikaterne.

Inden eksamen kan deltagerne
veelge at gennemfere en fuld
proveeksamen med tilherende review
dag, hvor de rettede preveeksamens-
opgaver gennemgdads.

Deltagere

Kurserne henvender sig til:

e ledere, projektledere og nogle-
medarbejdere i IT afdelinger, data
centre, driftscentre mm.

e |IT Service Management konsu-
lenter

ITIL® Managers Courses

Udbytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne:

e kende en formaliseret metode til
styring af en IT infrastruktur

e kunne planleegge og udvikle hver
af de 11 ITIL® discipliner i sin egen
eller en kundes IT organisation

* kunne tilpasse og udvikle de
organisatoriske roller og ansvars-
omrader indenfor hver disciplin

e kunne veelge og implementere de
veerktajer, som understotter hver af
de 11 discipliner

e kunne overvdge, revidere og rap-
portere om disciplinernes perfor-
mance

e forsta disciplinernes indbyrdes
relationer og afhcengigheder

Deltagere, der har gennemfart begge
moduler, vil kunne tage ISEB IT Service
Management Managers certifikatet.

Varighed

5 dage til Service Support

5 dage til Service Delivery

2 dage til proveeksamen og review
2 dage til eksamen

Forudscetninger

Deltagerne skal have et IT Service
Management Foundation certifikat.
Kurserne foregdr pd engelsk.

Kursus i Danmark
Efterspoergslen efter Manages
kurser er nu sa stor, at vi
afholder et kursusforleb i
Danmark.

INSTRUKTORVALG:
Sysop Ltd.

STED: Manchester og Danmark

DATO & PRIS: Se side 23




ITIL® spil til flere
formatl:

e Introducér ITIL®

o Test egne ITIL®
processer
Teambuilding
Vis veerdi af effek-
tive processer
Treen egne ITIL®
roller

INSTRUKT@RVALG:
Steen Knudsen, Mats Berger

DATO & PRIS: Se side 23

Formal

Apollo 13 — an ITSM case experience™

er mere end et spil, det er et redskab

til at lcere. Det kan bl.a. bruges til at:

e skabe forstdelse for betydningen
af strukturerede arbejdsprocesser

¢ skabe indsigt i ITIL® processernes
effektivitet

e afprove virksomhedens egne ITIL®
processer og roller i et test-miljo

e scette fokus pd udvalgte ITIL®
discipliner

* identificere de ITIL® discipliner,
hvor man kan opnd de stoerste
forbedringer

e udvikle samarbejdet i ITafdelin-
gen

Brug Apollo 13 for ITIL® projektet
starter eller som en kick-start for pro-
jekter, nar det teoretiske fundament
er pd plads!

Historien

Apollo 13 blev opsendt i 1970 for at
foretage videnskabelige eksperi-
menter pad mdnens overflade. 55 timer
efter starten eksploderede en ilttank,
og rumfcerden forvandledes til en
redningsaktion, hvor Mission Control
Center i Houston spillede en central
rolle som bindeled mellem astronau-
ter og teknikere. For at redningsaktio-
nen skulle lykkes, var det nedvendigt
at mennesker, processer, og veerktajer
fungerede optimalt

| Apollo 13 simulationsspillet bemand-
er spillets deltagere Mission Control
Center, og de bombarderes med
problemer fra den virkelige rumfcerd.
Problemer, som skal leses effektivt
og korrekt, for at bescetningen kan
komme sikkert ned. Alle ITIL® proc-
esserne

Apollo 13 ITIL® simulationsspil

kommer i spil, og deltagerne oplever
vigtigheden af gode processer og
godt teamwork under udfordrende og
realistiske omstoendigheder.

Vi tilbyder simulationsspillet Apollo 13
som internt kursus for optimal effekt i
organisationen.

Spillet afvikles over 4 runder

1. Build and launch - hvor raketten
konfigureres, bygges og affyres

2. Earth orbit & lunar approach - hvor
bescetning og Mission Control
Center handterer incidents og
loser problemer - og hvor ilttanken
eksploderer!

3. Transearth coast - den lange rejse
hjem, hvor ilt og strem skal holde
hele vejen, og hvor kursen skal
justeres

4. Re-entry and splashdown - hvor
CO2 forgiftning truer, og hvor
hastigheden skal @ges for at
ramme jorden.

Deltagere
Kurset henvender sig til IT ledelse og
medarbejdere.

Varighed
Internt firmakursus: 1 - 3 dage.

Forudscetninger
Ingen.



Med dette katalog udbyder vi to
former for ITIL® via e-learning.

Self paced course - hvor kursisterne
arbejder helt selvsteendigt, men kan
kontakte en erfaren instrukter med
spoargsmal.

Blended course - med én dags klas-
seintroduktion af en erfaren dansk
instruktor, og derefter selvstoendigt
studie med telefonkonferencer mel-
lem kursister og instrukter.

ITIL® Best Practice via e-learning

E-learning er et supplement til klas-
seundervisning, og begge undervis-
ningsformer har deres berettigelse,
fordele og ulemper. Fordelene ved

dette kursus er bl.a.:

Vi har allieret os med verdens ferende ¢ Case-baseret undervisning E-learning

e Test dig selv — fer,
under og efter
Individuel vejledning
Studér nér og hvor

e-learning udbyder, ITpreneurs. De e Eksamens pass-rate pa 98%
e-learning produkter, som vi nu og e Prisen, som er veesentlig lavere
senere vil udbyde, har en meget hgj end klasseundervisning
kvalitet. e Fleksibiliteten - man kan studere
ndr som helst og hvor som helst
¢ Lobende selvevaluering
. . som helst
Se kursusindhold pa
www.sosforum.com. Lav pris

Citater fra tidligere kursusdeltagere:

"Via Service & Support Forums e-learning
kursus fik vi mulighed for at f& papir p&a
vores viden uden at skulle afscette flere
dage til klasseundervisning. Det gav en
stor fleksibilitet og muliggjorde bl.a., at
vi kunne samle deltagere fra forskellige
dele aof landet.”

Aage Svanholm, Rambgll Management

"E-learning-kurset havde en virkelig hgj
kvalitet, og det er en genial made at
tilegne sig et indblik i ITIL®-verdenen pa.
Kurset var udfordrende pd en attraktiv
made. Det vekslede fint mellem teori,
cases og ovelser.”

Ole Bech, Roskilde Kommune

INSTRUKT@RVALG:
Steen Knudsen

DATO & PRIS: Se side 23




PRINCE2 i to nivauver
e Foundation

e Practitioner

INSTRUKT@RVALG:
John A. Hunderup,

STED:
Frederiksberg og Sjcelland

DATO & PRIS: Se side 23

Kurserne udbydes i samarbejde
med Rovsing Management A/S

PRINCEZ2 kurser

Formal & indhold:

Foundation kursus: At give delt-
agerne grundleeggende PRINCE2
viden som grundlag for arbejdet som
projektleder, projektdeltager eller
projektbeslutningstager.

Practitioner kursus: At give delt-
agerne en dyb forstaelse af PRINCE2
metoden, saledes at de efterfol-
gende vil vcere i stand til at varetage
rollen som projektledere i komplekse
projekter gennem matrettet plan-
leegning, organisering og styring ved
anvendelse af PRINCE2 metoden.

Deltagere:

IT-medarbejdere, der gnsker at an-
vende en kontrolleret tilgang til at
styre projekter, f.eks. projektchefer og
-ledere, projektdeltagere, projektad-
ministratorer, projektkvalitetssikring
og styregruppedeltagere. Desuden
medarbejdere, der gnsker en kompe-
tencegivende og internationalt god-
kendt projektlederuddannelse.

Udbuytte:

Foundation kursus: Efter kursus vil
projektdeltagerne vecere i stand til

at organisere, planleegge og styre
projekter hurtigt og effektivt i overens-
stemmelse med PRINCE2 metoden,
mens styregruppemedlemmer vil
veere i stand til at foretage beslutnin-
ger baseret pd harde, strukturerede
fakta. Efter kurset vil deltagerne
kunne tage en certificerende Founda-
tion eksamen.

Practitioner kursus: Efter kursus vil
projektdeltagerne veere i stand til at
organisere, planloeegge og styre kom-
plekse projekter hurtigt og effektivt

i overensstemmelse med PRINCE2
metoden. Efter kurset vil deltagerne
kunne tage en certificerende Practi-
tioner eksamen.

Varighed:
Foundation kursus: 1 + 3 dage.
Practitioner kursus: 3 dage.

Ved interne firmakurser vil Founda-
tion og Practitioner kurserne kunne
tages i forlcengelse af hinanden, og
varigheden reduceres i dette tilfcelde
tit1 + 5 dage.

Forudscetninger:

Foundation kursus: Nogen erfaring
som projektdeltager, projektleder el-
ler styregruppemedlem. For at kunne
forvente at bestd eksamen, skal man
pdaregne egen forberedelse af ca. 50
- 60 timers varighed i perioden mel-
lem kursusopstart (dag 1) og selve
kurset (dag 2-4).

Practitioner kursus: For at kunne
forvente at bestd eksamen, skal man
pdregne at gennemlaese PRINCE2
manualen én gang til inden kurset.



Help Desk certificering
- CSM-Pro

M { OPTION

0

Arbejdet i en Help Desk eller en ITIL®
Service Desk kreever bade faglige

og menneskelige kompetencer. De
certificerende kurser under CSM-

Pro certifikatet uddanner og trcener
medarbejderne i de menneskelige
kompetencer: Service og kommunika-
tion, formidling af teknisk viden og
hdndtering af forandringer.

Service & Support Forum’s Help Desk
certificering - Certified Customer Ser-
vice Management Professional (CSM
Pro) - bestar af tre kursusmoduler,
som hver afsluttes med en test og en
skriftlig opgave. Modulerne kan tages
i vilkkarlig raekkefelge

Effektiv Service & Kommunikation
Kurset udvikler deltagerens service-
forstaelse og kommunikationsevner:
Hvad er god support, og hvorfor er
support vigtig? Hvordan kommunike-

rer man effektivt, sdledes at brugerne
oplever, at de far god support? Se
ogsd beskrivelsen af kurset »Effektiv
Service og Kommunikation« pd side 14.

Brugervenlig IT Support

Dette kursus giver deltageren en
effektiv, pcedagogisk metodik,

der bygger pd forstaelse fremfor
udenadslcere. Se ogsa beskrivelsen
af kurset »Brugervenlig IT Support«
pa side 12.

Forandring i Supportrollen

Dette kursus udvikler deltagerens
evne og vilje til forandring. Det an-
vender en vekselvirkning mellem teori
og case-baserede ovelser, og det
etablerer trygge rammer for en per-
sonlig udvikling. Se ogsa beskrivelsen
af kurset »Forandring i Supportrollen«
pa side 13.

-Pro Certificeringsmodul

Formal

| stedet for at certificere sig pda hvert
af de tre moduler Service & Kommu-
nikation, IT Formidling og Forandrings-
kompetence, kan man i forbindelse
med et internt certificeringsforleb
udskifte den trinvise certificering med
én samlet certificering af 2 dages
varighed.

Deltagerne arbejder individuelt og i
grupper med case-baserede opgaver,
som skal leses og fremloegges for et
censorpanel, som bedemmer delta-
gernes og gruppernes prcestationer.

Deltagere

Certificeringsmodulet henvender sig
til virksomheder, der gennemforer en
fuld CSM-Po certificering som et in-
ternt kursusforlgb.

Udbytte

Efter afsluttet kursus vil virksom-

hedens medarbejdere:

* have arbejdet intensivt med det
indlcerte stof

¢ have spillet supportrollen under
meget realistiske omstcendigheder

¢ have faet feed-back om egne
styrker og udviklingsomrader fra
meget kompetente instrukterer

e have etableret et netveerk af kol-
leger i virksomheden

e fda bevis pd deres kunnen — et
CSM-Pro certifikat

Varighed
2 dage.

CSM Pro i
Post Danmark

Alle Post Danmarks ca. 40 IT
supportmedarbejdere har
gennemfert kurserne Effektiv
Service & Kommunikation,
Brugervenlig IT Support

og Forandring i Supportrollen,
og forlabet blev afsluttet
med et 3-dages internt CSM
Pro certificeringsmodul.
Mogens Edimar-Hansen, IT
supportchef i Post Danmark,
udtaler:

“Det primaere formal var at
tilfere supporterne viden og
give dem et bevis pd deres
kompetence. Der er stor
fokus pa de produktfaglige
kompetencer, medens de
blede kompetencer let bliver
overset i IT organisationen.
Et andet formal var at gere
den ovrige organisation op-
meerksom pd, at support ikke
kun handler om produkter og
systemer, snarere tvcertimod.

Post Danmark Informations-
teknologi har faet en dygtig
og servicefokuseret IT sup-
portorganisation, og de kom-
petencer og erfaringer sup-
porterne fik i forbindelse med
uddannelsen og certificerin-
gen er sa positive, at de bliver
brugt til at styrke den fcelles
levering af en god oplevelse
og en god dag.

Generelt var uddannelses-
forlebet pa et hgjt fagligt
niveau. Selv om mange af
supporterne er scerdeles
erfarne, udtrykte de tilfreds-
hed med uddannelsen, sam-
tidigt med at de fik hints og
veerktojer med "hjem’, som
de har stor forngjelse af i
hverdagen”




"Jeg hdaber og tror, at vi kan fa
effekt af, at hele afd. har gen-
nemgdet det samme kursus.
Peter Bering,

Nordjyske Bank AS”

"Mette var fantastisk god til at
finde eksempler og situationer
frem fra vores verden. @ger
forstaelsen!”

INSTRUKT@RVALG:
Mette Winther Herskin

STED: fFrederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23

Brugervenlig IT Support

4 Citater fra
tidligere
kursister

Kurset er certificerende og er ét af de
tre kurser, der leder frem til et CSM
Pro certificat. Hvis kurset tages med
certificering, afsluttes det med en test
og en efterfelgende hjemmeopgave.

Formal & indhold

Kurset beskeeftiger sig med formidling
af IT anvendelsesviden.

Kursets formal er at gere Help Desk
medarbejderen i stand til at give nog-
le forklaringer, som skaber en bedre
forstaelse hos brugerne.

Mange brugere henvender sig med
de samme sporgsmal igen og igen.
Dette kan man minimere eller helt
undgd ved at give brugeren en for-
klaring, som kan huskes. Supporteren
kan med afscet i den formidlingstek-
nik, som kurset indlcerer, give sd gode
forklaringer, at brugeren forstar for-
klaringen én gang for alle.

Kurset er desuden velegnet for virk-
somheder, som er eller skal i gang
med videndelings- og/eller selvbe-
tieningsprojekter.

Deltagere

Kurset henvender sig til medarbej-
dere i IT supportfunktioner som f.eks.
Help Desk, Service Desk mm.

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kunne:

e yde IT support med begge
hjernehalvdele

e forstd brugerens problem

e give brugeren en god, pcedago-
gisk forklaring, som brugeren
efterfolgende kan huske

e lcere brugerne hjcelp-til-selvhjcelp,
sd maengden af henvendelser til
Help Desk kan reduceres

e udarbejde skriftlige instruktioner,
som er attraktive for brugerne at
anvende

Varighed
2 dage.

Forudscetninger
Deltagerne skal have en generel
viden om IT og IT support.



Kurset er certificerende og er ét af de
tre kurser, der leder frem til et CSM
Pro certificat. Hvis kurset tages med
certificering, afsluttes det med hjem-
meopgave.

Formal & indhold

Formalet med kurset er at ege organi-
sationers og medarbejderes foran-
dringskompetence - evnen til at hand-
tere forandring og at leve og trives i
en IT verden i konstant opbrud, og at
tage ansvar béde for sine kunder, sig
selv og sin IT afdeling.

Kursusformen er case-baseret, hvor
deltagerne konstant »beskydes« med
udfordringer fra det virkelige liv. Ved
at arbejde med disse udfordringer

- enkeltvis og i grupper - og ved at
overvinde dem, opbygger deltagerne
forandringsberedskab og robusthed,
og de styrker sig selv og herigennem
deres hjemlige IT organisation.

Deltagere

Kurset henvender sig til IT medarbej-
dere i Help Desk, Service Desk, 2.
line funktioner mm.

Forandring i Supportrollen

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne:

e have helhedssyn og overblik

e forstda supportrollens dynamik og
forandring

e vcere robuste og ansvarsbevidste

e tage ansvar for sig selv og sin
afdeling

e forstd, hvordan man som medar-
bejder scetter sit personlige praeg
pd jobbet

e »se« darsager til modstand mod
forandring og vende modstand til
commitment

e vide, hvordan man bliver en vigtig
del of sit team

e kunne analysere organisatoriske
problemstillinger og komme med
lesningsforslag

e kunne fastholde fokus pa mal og
opgaver og bidrage til samarbejdet

Varighed
2 dage.

Forudscetninger
Deltagerne skal have en generel
viden om IT og IT support.

Citater fra p

tidligere
kursister

"Instrukteren er god til at frem-
laegge, skabe forstaelse og god
til at forklare”

INSTRUKT@RVALG:
Marianne Serensen

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23



"Det er et af de bedste kurser,
jeg har veeret pa.
Laila Pedersen, Forsvaret”

INSTRUKT@RVALG:
Marianne Segrensen

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23

Effektiv Service & Kommunikation

4 Citater fra
tidligere
kursister

Kurset er certificerende og er ét af de

tre kurser, der leder frem til et CSM
Pro certificat. Hvis kurset tages med

certificering, afsluttes det med en test

og en efterfalgende hjemmeopgave.

Formal & indhold

Kursets formal er at undervise og
trcene deltagerne i serviceadfcerd
og effektive kommunikationsformer
sdledes at deltagerne - ndr de for-
lader kurset - er i stand til at yde god
service. Hver gang!

Kursusformen veksler mellem under-
visning, gruppediskussioner, gruppe-
arbejder, opgavelgsning individuelt
og i grupper samt evt. eksamen.

Deltagere

Kurset henvender sig til medarbej-
dere i IT supportfunktioner som f.eks.
Help Desk, Service Desk mm.

Udbytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kunne:

e yde god service pd en effektiv
made

e skabe en god kunderelation, sa
budskabet nar igennem til mod-
tageren

e bidrage konstruktivt til en god
kommunikation

e bevare roen i samarbejdet med
kunder og kolleger i stressede
situationer

e traekke pd et netveerk af ligesind-
ede - kursets ovrige deltagere

Varighed
2 dage.

Forudscetninger
* En generel viden om IT og IT support
* Flair for service

Som deltager kan du fa udarbej-
det en personprofilanalyse som
forteeller, i hvor hoj grad din ad-
feerd og dine egenskaber passer
til arbejdet i Help Desk.
Analysen koster kr. 300 pda kurset,
normalpris kr. 650.




Formal & indhold

Vanskelige brugere kan for mange
supportere betyde tidsspilde, irrita-
tion, ineffektivitet, uonskede konflikter
og folelse af at blive tradt pa.

Pa kurset arbejdes der i forste
omgang med at forsta brugernes
reaktionsmenstre. Hvorfor er nogle
brugere aggressive, allerede nar

de henvender sig til Help Desk?
Hvordan kan man som supporter
hdandtere brugeres negative reaktions-
menstre uden, at situationen gar i
hardknude eller man havner i en
taber/vinder situation?

Hvordan far man som supporter “hul
igennem” og kontakt med en ophid-
set og blokeret bruger? Dette er jo
en forudscetning, hvis brugeren skal
have last sit problem.

Hvordan tackler supporterne deres
egne naturlige reaktionsmonstre
overfor ophidsede brugere, og hvor-
for skal man ikke "scette urimelige
brugere pd plads?”

Supportere har brug for klare aftaler
om, hvilke typer negative reaktioner
hos brugere, man skal kunne hénd-
tere, og hvilke typer brugerhandlin-
ger, som man ikke skal tolerere. P&
kurset diskuteres, hvordan sadanne
aftaler kan formuleres og handteres.

Der laegges pd kurset stor veegt pa at
skabe en sammenhaeng mellem teori
og praksis. Der vil veere en raekke
gvelser, hvor deltagerne troener i
forstaelsen af samspillet mellem egen
adfcerd og brugerens reaktioner.

Deltagere

Alle supportere eller superbrugere,
som ensker at blive bedre til at hand-
tere vanskelige brugere.

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kKunne:

* Identificere brugeres forskellige
typer af negative reaktioner

e Forstd de bagvedliggende grunde
for de vanskelige brugeres op-
forsel

¢ Handtere og ofte afveebne de
vanskelige brugere, sa proble-
merne ikke udvikler sig

e Forsta samspillet mellem egne
handlinger og brugernes reaktioner

e Tackle negativitet uden at fole sig
personligt angrebet

e Formulere forslag til aftaler, som
beskriver, hvilke typer bruger-
reaktioner, der skal kunne hand-
teres, og hvilke typer reaktioner,
der ikke skal tolereres.

Varighed
1dag

Forudscetninger
Ingen

INSTRUKTGRVALG:
Mette Winther Herskin

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23




"Godt kursus — med til at "abne
gjne” for en ny made at under-
vise i IT pa.

Lene Dyhr, TietoEnator A/S”

INSTRUKTORVALG:
Mette Winther Herskin

Sted: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23

Effektiv IT Undervisning
- leer dine kursister at fOTGTd!

4 Citater fra
tidligere
kursister

Formal & indhold

Formalet med kurset er at lcere del-
tagerne, hvordan man underviser
effektivt i IT systemers anvendelse.

Traditionel IT-undervisning fokuserer
pa at fa brugerne til at huske,
hvordan de skal betjene systemet,
men brugerne har sveert ved at huske,
ndr de ikke forstar systemet.

Dette kursus tager udgangspunkt i
den IT-pcedagogik, som Bjarne Her-
skin har udviklet og beskreveti en
rcekke boger. Kurset introducerer de
IT-pcedagogiske principper og en
lang raekke praktiske veerktojer, som
man kan bruge til at planlcegge og
gennemfere IT-undervisningen med.

Pa kurset indgar en raekke gvelser,
hvor deltagerne far lejlighed til at
arbejde med principperne i praksis.

Deltagere

Kurset henvender sig til alle under-
visere, som afholder eller skal til at
afholde IT-brugerkurser

Udbytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kunne:

e forstd og anvende de IT-pcedago-
giske principper

e anvende en rcekke praktiske
veerktojer, som man kan bruge
til at planlcegge og gennemfare
IT undervisning med

¢ gennemfere Hands-On undervis-
ning, som far brugerne til at
forstd programmerne, og som
ikke mindst gor brugerne selv-
hjulpne

e udforme "huskesedler”

varighed
2 dage.

Forudscetninger

Interesse for IT-undervisning uanset
om man har erfaring som IT under-
viser eller ej.



Formal & indhold

Mange brugervejledninger og
manualer har gennem tiden lidt den
skaebne, at de har samlet stov pa
hylderne i stedet for at blive brugt.
Brugerne har behov for dem, men op-
giver pa forhdand, fordi vejledningerne
er sa vanskelige at anvende. | stedet
seger de hjcelp hos supportere eller
kyndige kollegaer.

Brugerne klager bl.a. over, at vejled-
ningerne er for lange og for sveere at
forsta, samtidig med at det er umuligt
at finde lige prcecis den ene oplys-
ning, man soger.

Er det overhovedet muligt at designe
attraktive brugervejledninger, som er
korte, giver hurtigt overblik og hvor
hjcelpen er let for brugerne at finde?
Svaret er ja! Hvis man lcerer at udar-
bejde Navigationssedler.

Navigationssedler har to afgerende
fordele: De er sa overskuelige, at

de faktisk benyttes af brugerne. De
er hurtige og billige at udarbejde i
forhold til normale brugervejledninger.
Dermed lettes presset pd support-
afdelingen, fordi brugerne bliver mere
selvhjulpne, og fordi supporterne skal
bruge mindre tid pa at udvikle og
vedligeholde brugervejledningerne.

Pa kurset vil der veere fokus pa:

e Hvad skal brugerne forsta, for at
have forstaet it-systemerne og
kunne anvende dem

e Hyvilke behov for hjcelp har
brugerne, nar de anvender mo-
derne brugervenlige it-systemer

e Hvordan husker brugerne detaljer

e Hvordan far brugerne hurtigt og
let et overblik over systemerne

Aftraktive brugervejledninger

* Hvordan designes korte bruger-
vejledninger, som giver brugerne
overblik, hjeelp med at finde vej
gennem systemerne og hjcelp til
de fa detaljer, der er sveere

Pa kurset vil der udover oplceg veere
gruppearbejde, hvor deltagerne
udarbejder konkrete navigations-
sedler fra egne it-systemer.

Deltagere
Alle der skal udarbejde brugerdoku-
mentation

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kunne designe navigationssedler til

brugerne:

e som er meget kortfattede, ofte
under en A4-side

e som tager udgangspunkt i
brugernes arbejdsopgave frem for
systemets logik

* som giver brugerne et hurtigt
overblik

e som er lette at finde rundt i — ogsa
pd detaljeniveau

Varighed
£n dag

INSTRUKTORVALG:
Mette Winther Herskin

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23




“Fang energien og
frigiv potentialet”

INSTRUKTORVALG:
Torben Rensbol

STED: Efter aftale

DATO & PRIS: Se side 23

FISH! betyder leg og glcede!

Bag alt det sjove ligger nogle grund-
leeggende elementer af kundeservice
og hjertelighed, hvor medarbejderne
hver dag foretager et bevidst valg om
at mede op og bidrage med en posi-
tiv holdning til jobbet. De leger sig til
sterre produktivitet og tilfredshed. De
opndr cerlig kontakt med kunderne,
og de gor dem glade. De har valgt at
pavirke den enkelte kundes livskva-
litet.

Formal

@nsker du at igangscette en proces,
hvor motivationen gges, og hvor le-

dere og medarbejdere far en bedre
forstéelse for hinandens verden og

arbejdsvilkar? Sa er FISH! kurset for
dig og din virksomhed.

Kursets formal er, at give dig FISH!
Energi, FISH! Vcerktojer og masser af
FISH! Selvtillid til at veere den person,
der gor en forskel. Pa kurset arbejder
vi med kunsten at yde service, at
opleve styrken ved det gode team,
styrken i forandring - og hvordan du
kan veere med til at skabe forandring
ved bevidst at veelge holdning.

Indhold

e Hvem er vores »kunder« og hvilke
forventninger har de?

¢ Hyvilke forventninger og krav har vi
til hinanden?

* Hvad er det for en forskel vi gerne
vil gore?

e Hvordan opndr vi ansvar og ar-
bejdsgleede?

e Leveregler for god service og god
teammoral.

e Personlige handlingsplaner inspi-
reret af FISH!

Tag med ud og FISH!

Deltagere

Kurset henvender sig til ledere og
medarbejdere, der gnsker at veere
foregangsmaend/-kvinder, nar det
handler om forandring i deres afde-
ling eller i hele virksomheden.

Udbuytte

e Du gdr hjem med en plan for din
afdeling eller virksomhed.

e Du far indsigt i betydningen af
personlig service.

¢ Du oplever betydningen af krea-
tivitet i en tid med konstante foran-
dringer.

e Du bliver teendt af FISH! filosofien.

Varighed
2 dage



Coaching & Teamudyvikling

Sddan ger du din afdeling stcerk!

Formal & indhold

Formalet med dette kursus er at give
deltagerne de neodvendige forudscet-
ninger for at skabe stcerke, velfunge-
rende medarbejderteams.

Hemmeligheden bag velfungerende
teams ligger i at kunne udvikle og
udfordre hinanden. Kurset giver del-
tagerne teknikker og redskaber, som
gor dette muligt.

Deltagerne undervises og trcenes i
coaching og teamudviklingsmetoder
og -teknikker, saledes at de bliver i
stand til at identificere og anvende
de redskaber, der er nedvendige

for at f& det bedst mulige ud af de
teams, de har ansvaret for.

Deltagere

Kurset henvender sig til ledere og
teamledere i IT afdelinger, Help
Desks, Service Desks og kunde-
servicefunktioner,

CSM Support Manager

Du kan pa kort tid og pa meget favorable
vilkar blive uddannet og certificeret helt til
tops indenfor Help Desk chefens faglige og
ledelsesmcessige kerneomrader.
Uddannelsespakken indholder felgende tre

Udbuytte

Efter afsluttet kursus vil deltagerne

kunne:

e “se” sit eget team, herunder om
teamet er afbalanceret i forhold til
sine opgaver

* identificere teamets roller og
foeelles normer, sdledes at teamets
opgaver kan bemandes optimalt

e udvikle teamet - tage pulsen, ana-
lysere gruppens adfcerd og ud-
vikle individer og gruppe

* bruge “situationsbestemt ledelse”
som et redskab til at udvikle indi-
vider og grupper

e coache sine medarbejdere - ska-
be bevidsthed og ansvarlighed
- s@ledes at den enkelte medar-
bejder udnytter sine ressourcer
bedst muligt

¢ forstd sine egne ressourcer og
udviklingspotentiale

Varighed
2 dage.

Forudscetninger
Ingen faglige forudscetninger.

Citater fra ),
tidligere
kursister

"Store forventninger, som blev
godt indfriet.

Anette Elbo,

Ldan & Spar Bank A/S”

Dan Gripping, Hotline leder
fra Dansk Landbrugs-radgivn-
ing. udtaler folgende:

"Et kanon kursus! Jeg har nu
mod pd at gennemfere coach-
ing med mine medarbejdere.
Jeg er meget mere opmaerk-
som pda at stille de rigtige
spergsmal og ved, hvad der
skal til for at hgjne deres mo-
tivation.

Coaching er blevet afmysti-
ficeret for mig og jeg ved nu
pd hvilkken made, jeg kan give
medarbejderen ejerskab pa
lesningen.

Jeg har fdet mange idéer med
hjem, bade fra instruktererne,

kurser:

o ITIL® Foundation Course

o ITIL® service Desk & Incident Management
Practitioner Course

¢ Coaching & Teamudvikling

som var gode til at scette ting
i perspektiv samt fra de andre
kursister, som gav deres syn
pd min egen hverdag!”

Fa kurserne til en samlet pakkepris.
Se side 23

INSTRUKTORVALG:
Marianne Serensen

STED: Frederiksberg

DATO & PRIS: Se side 23




Teambuilding

Sadan skaber du “feelles fodslaw” i teamet!

Formal

Teambuilding handler om at f& en
gruppe af medarbejdere til at fun-
gere effektivt sammen. Kurset scetter
fokus pa teamets individuelle res-
sourcer og den enkelte medarbej-
ders rolle, og det svejser enhedens
medarbejdere sammen til en helhed,
som veelger at se og udnytte forskel-
ligheder som en styrke.

Kurset er ikke et “kanindreeberkur-
sus”. Det veksler mellem teoretiske
oplceg, problemlasningsaktiviteter,
erfaringsudveksling mellem del-
tagerne, gruppearbejder og plenum-
diskussioner.

Instruktererne vil i kraft af deres
erfaring veere i stand til at “opfange
signalerne” og matlrette kurset mod
teamets konkrete behov og onsker.

Deltagere
Kurset henvender sig til IT afdelin-
ger, Help Desks og kundeservice-
funktioner.

Udbytte

Efter kurset vil deltagerne:

e kende sine egne udviklingsom-
rader

e opfatte kollegernes forskellig-
heder som styrker

¢ se sig selv som en del aof et “res-
sourceteam”

¢ vide hvor teamet har sine styrker
- og hvor der skal geres en ekstra

indsats
INSTRUKTORVALG: e vcere bevidste om roller og feelles Varighed
Marianne Serensen eller normer Efter aftale

Torben Rensbol

STED & PRIS:
Efter ncermere aftale




Service & Support Forums

samarbejdspartnere

Hos Service & Support Forum ud-
bydes al ITIL® undervisning i Dan-
mark med instrukterer fra konsulentfir-

maet Westergaard CSM, som ogsda har

vdviklet det danske kursusmateriale.

Customer Service Management

Westergaard
CSM

Vi samarbejder med SYSOP Ltd i
England omkring vores ITIL® prac-
titioner og ITIL® manager kurser.
SYSOP har ligesom os, haj fokus pa
kvalitet i undervisningen. Det betyder
bl.a. at vi har max. 12 kursister per
hold, for at sikre alle mulighed for
at deltage aktivt i dialogen. SYSOP
ligger som Service & Support Forum
i toppen med hensyn til examination
pass rates.

| lebet af 2005 har Service & Support
Forum indgdet samarbejdsaftaler
med to velkendte og velrenommerede
kursusudbydere, nemlig Topnordic/
KompetenceCenteret og Microworld.

TOPNORDIC &

Samarbejdet indebcerer at du/l kan
veelge fra Service & Support Forums
uddannelsesudbud, men fortsat
handle via jeres faste uddan-
nelsespartner.

microworld
education

| forhold til Microworld betyder sam-
arbejdet ogsa, at de udbyder ITIL®
Foundation med Service & Support
Forum instrukterer og materiale via
deres egenudviklede 100% koncept.




TILMELDING:

www.sosforum.com
eller tlf: 45 8812 16

Insirukiorer

Ole Westergaard har en
mangedrig faglig og ledel-
sesmaessig erfaring inden-

for IT Service Management disciplinerne.

Ole er ITIL® certificeret pd hojeste
niveau og er akkrediteret ISEB trainer.

Steen Sverker Nilsson er
IT Service Management
konsulent og har gennem

tiden oparbejdet stor ledelses- og kon-
sulenterfaring samt stor erfaring med
ledelse af komplekse projekter. Steen er
ITIL® certificeret pd hgjeste niveau og
akkrediteret ISEB trainer.

Mette Winther Herskin er

arrcekke arbejdet med IT-

cand.psych. og harien

pcaedagogik og IT-support, forst som in-
tern konsulent i flere store virksomheder
og siden 1999 som ekstern konsulent og
kursusholder.

Mats Berger er IT Service
Management konsulent.
Mats har stor erfaring med
danske service- & supportorganisation-
er og er certificeret Apollo 13 instrukter.

Lars Zobbe Mortensen er
IT Service Management
konsulent og arbejder

til dagligt med ITIL® Best Practice.
Lars er uddannet Civilingenier og har
arbejdet 20 ar med IT, projektledelse,
organisationsudvikling og afde-
lingsledelse. Lars er ITL® certificeret
pda hojeste niveau og fuldt akkrediteret
ISEB trainer.

Steen Knudsen er IT Service
Management konsulent og
arbejder til daglig med ImL®

Best Practice - og Knowledge Manage-
ment. Steen har erfaring med projekt-
ledelse, organisationsudvikling og IT-sup-
port og er ITL® certificeret pa hejeste
niveau og akkrediteret ISEB trainer.

-‘I"' Marianne Serensen er
- Forandrings- og udviklings-
konsulent med fokus pa

nyttevcerdi og samspil. Marianne har
mange dars erfaring fra finanssektoren

og IT-branchen, senest som leder af et
KundeService Center, og hun er en treenet
formidler og coach.

Torben Rensbel er ledelses-
konsulent med vaegt pa
proaktiv adfcerd hos kunder,

kolleger og medarbejdere. Torben har
en fortid i den financielle sektor og har
en leder- og instrukteruddannelse fra
Forsvaret.

John A. Hunderup har arbej-
det med projekter i en lang
arraekke, dels som projekt-

leder, dels i forbindelse med metode-
implemente-ringer. John har siden nov.
2002 undervist i PRINCE2 metoden.

Carsten Wulff er IT Service
Management konsulent.
Carsten har en fortid som

supportchef og har de seneste ar
arbejdet som konsulent i offentlige og
private IT-afdelinger.
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Dage Dec Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Pris Pris
medlem ikke-medlem
O ITIL Best Practice
ITIL Best Practice Overblik 1 2,15 19 9 2,30 5 12 kr. 3.600 kr. 3.900
Apollo 13 — an ITSM case experience 2 Efter aftale Efter aftale
ITIL Foundation Courses:
ITIL Foundation Course-klassekursus 3 5-7 16-18, 30-1 feb 20-22 14-16, 27-29 10-12, 24-26 15-17, 29-31 13-15 kr. 9.500 kr. 10.400
* Eksamen 1t.15 kr. 1.350 kr. 1.350
ITIL Foundation e-learning — Self paced 25t. kr. 4.100 kr. 4.500
ITIL Foundation e-learning — Blended 25t. 8 kr. 5.400 kr. 5.900
* Online eksamen 1t. kr. 980 kr. 980
ITIL Practitioners Courses:
Service Level Management 3 23-25 kr. 9.500 kr. 10.400
Service Desk & Incident Management 5 6-8 22-24 kr. 9.500 kr. 10.400
Problem Management 3 12-14 27-1 mar 6-8 kr. 9.500 kr. 10.400
Change Management 3 20-22 kr. 9.500 kr. 10.400
Configuration Management 3 4-6 2-4 kr. 9.500 kr. 10.400
* Eksamen 2t.30 kr. 1.450 kr. 1.450
ITIL Managers Courses:
Service Support 5 5-9 (1) 13-17(2), 20-24(3) 19-23(5), £1.500 £1.500
20-24(4-DK) 26-30(6)
Service Delivery 5 9-13(1) 27-31(2) 3-7(3) 3-7(5) 10-14(6) £1.500 £1.500
3-7(4-DK)
* Proveeksamen 1 18(1) 18(2), 20(3) 17(5) 19(6) £ 450 £ 450
20(4-DK)
* Review Dag 1 19(1) 19(2), 21(3),
21(4-DK) 18(5) 20(6) £ 450 £ 450
e Eksamen for begge kurser 2 25-26 26-27 26-27 £270 £ 270
e Samlet ITIL Managers pakke UK 14 £3.195 £3.195
e Samlet ITIL Managers pakke Danmark 14 kr. 37.000 kr. 40.100
O Projektledelse
Prince2 Foundation 1+3 27 6-8 kr. 16.500 kr. 18.000
Prince2 Practitioner 22 Efter aftale Efter aftale
O Help Desk & Support
Effektiv Service & Kommunikation 2 23-24 1-2 kr. 7.200 kr. 7.900
Brugervenlig IT Support 2 9-10 8-9 kr. 7.200 kr. 7.900
Forandring i Supportrollen 2 18-19 kr. 7.200 kr. 7.900
CSM Pro Certifikat pr. modul kr. 1.500 kr. 1.500
CSM-Pro Certificeringsmodul 2 Efter aftale Efter aftale
Effektiv IT Undervisning 2 3-4 kr. 7.200 kr. 7.900
Handtering af Vanskelige Brugere 1 5 kr. 3.600 kr. 3.900
Attraktive Brugervejledninger 1 13 kr. 3.600 kr. 3.900
CSM Support Managers pakken kr. 27.200 kr. 29.500
O Qvrige kurser
FISH introduktion 2 Efter aftale Efter aftale
Coaching & Teamudvikling 2 10-11 kr. 7.200 kr. 7.900
Teambvuilding Efter aftale Efter aftale
O Seminarer
ITIL og Cobit-fa det bedste fra to verdener 2 7 9 kr. 990 kr. 1.100
ISO 20000-ITIL forfremmet til standard 2 7 kr. 990 kr. 1.100
People Management seminar 2 17-18 kr. 9.500

TILMELDING: www.sosforum.com

3 delt. kr. 24.000

eller telefon 45 88 12 16

Alle priser er eksl. moms, og medlems-
priserne forudscetter et medlemskab
af Service & Support Forum.

Rabat - se nceste side.

Alle dbne dagkurser afholdes pa
Frederiksberg, mens kursussted for
interne kurser aftales individuelt.

Se yderligere oplysninger pd nceste
side.

Ret til cendringer i kurser, indhold og priser forbeholdes. Der tages forbehold for fejl og mangler.



Info

Tilmelding

Kursustilmelding og indmeldelse kan
ske pd: www.sosforum.com eller pa
telefon 45 881216

Hvem er vi

Service & Support Forum er et kompe-
tence- og netvaerksforum for chefer
og medarbejdere, der arbejder med
IT, IT support eller kundeservice.

Service & Support Forum har etab-
leret tre fora for chefer og medar-
bejdere:

e Help Desk Forum for Help Desks,
Bruger service Centre, Hotline
funktioner m.m.

e Call Center Forum for kundeser-
vicefunktioner, Call Centre, service
afdelinger m.m.

e IT Infrastructure Management
Forum for IT afdelinger, data
centre og driftscentre

Service & Support Forum etablerer
faglige tilbud og netveerksaktiviteter,
og vi har siden starten i 1998 etableret
os som stedet, hvor man medes med
kolleger i branchen. Det er vores hen-
sigt, at Service & Support Forum dels
skal veere stedet, hvor man kan ud-
vikle sine faglige kompetencer og fa
ny inspiration, dels skal veere stedet,
hvor man kan mede gode kolleger fra
andre firmaer og udveksle idéer og
synspunkter med dem.

Kursussted

Alle dagkurser afholdes i Service &
Support Forums kursuslokale pa
Finsensvej 80 B, 2. pa Frederiksberg.
Flintholm station med 3 S-togs linier,
to metro linier og tre buslinier ligger
ca. 5 min. derfra.

Der er tidsubegraenset parkering pa
denne del af Finsensvej.

Kursussted for internatkurser fremgar
af vores hjemmeside og sted for in-
terne kurser aftales individuelt.

Medlemskab

e Firmamedlemskaber kan tegnes
for kr. 4.900 pr. ar (Site member-
ship). Med et firmamedlemskab
kan alle virksomhedens medar-
bejdere deltage i Service & Sup-
port Forums kurser og konferencer
tit medlemspris, og firma-
medlemskabet giver ogsa alle
virksomhedens medarbejdere
adgang til erfa-mader og net-
veerksaktiviteter. En navngivet
kontaktperson modtager S&S
Forums publikationer m.m.

e For kr. 2.100 pr. ar (Additional site
member) kan én medarbejder i
en virksomhed, som har et firma-
medlemskab, fa adgang til S&S
Forums publikationer m.m. pa lige
fod med den medarbejder, der er
firmamedlem.

e Individuelle medlemskaber (Single
member) kan tegnes for kr. 2.800
pr. ér. Medlemskabet er personligt
og indebcerer, at kun den oplyste
kontaktperson far medlemspris pda
kurser, konferencer etc.

Rabat
Medlemspriserne forudscetter et
medlemskab i Service & Support
Forum.

Ved tilmelding af mere end 4 person-
er, kontakt os for tilbud.

KONTAKT:

Service & Support Forum
Help Desk Forum - Call Center
Forum - ITIM Forum
Finsensvej 808, 2.

2000 frederiksberg

TIf. 45 8812 16
Fax 45 881316

www.sosforum.com
info@sosforum.com

Har du spergsmal til med-
lemskab eller kurser, er du
velkommen til at kontakte os.




Service & Support Forum ApS
Finsensvej 808, 2.
2000 Frederiksberg

TIf. 45 881216

Fax 45 8813 16
info@sosforum.com
www.sosforum.com

People Management

Seminar
Tirsdag & onsdag den 17.- 18. januar 2006

Hor om produktiviteten i kundeservi-
cecentret, medarbejderpotentiale og
motivationsfaktorer. Seminarleder er
Niels Kjellerup, som er specialist i at
bringe kundeservicecentre tilbage pa
rette spor.

Sted: Kebenhavn

ITIL® og CobiT
— f& det bedste fra to verdener!

Tirsdag den 7. marts og
fredag den 9. juni 2006 kL. 9 - 12.30

ITIL® er et framework for arbejdspro-
cesserne i en IT-afdeling, mens CobiT
frameworket kontrollerer, at proces-
serne leverer det, som forretningen
eftersparger.

ISO 20000

- ITIL® forfremmet til standard!
Fredag den 7. april 2006 kl. 9 - 12.30

ITIL® blev i april 2005 "forfremmet”
til global standard — 1ISO 20000. Her
pa dette seminar hvad ISO 20000 er,
hvordan denne standard spiller sam-
men med ITIL®, og hvordan din virk-
somhed kan bruge den.

Se program pd www.sosforum.com

P P DANMARK

ITIL® og katastrofeplaner

Torsdag den 2. februar 2006 kl. 9 - 12.30

Med ITIL® sikres det, at de forretningskritiske IT Serv-
ices reetebleres efter katastrofen. Hoer, hvordan der
med udgangspunkt i ITIL® kan skabes en operational
katastrofeplan.

Service Level Management

Torsdag den 23. februar 2006 kl. 9 - 12.30

Hor hvordan man med ITIL® kan udvikle og implemen-
tere serviceaftaler med sine kunder, saledes at man
sikrer, at IT-ydelser og kvalitet bliver defineret og mait.

Forandringsledelse i praksis

Fredag den 17. marts 2006 kl. 9 - 12.30

Kun halvdelen af succesen i et ITIL® projekt ligger i
udviklingen af gode processer. At cendre en IT-organi-
sation og dens virkemdde vil altid skabe et vist kaos.
Her, hvordan du med et ITIL® projekt kan medvirke til
at skabe og fastholde en forandring.

Change, Release og Configuration Management
Fredag den 28. april 2006 kl. 9 - 12.30

Uden en formaliseret styring af IT infrastrukturen er
det sveert at levere effektiv IT drift. Her pa dette semi-
nar om, hvordan 3 af ITIL®s discipliner kan bringe
infrastrukturen under kontrol.

Den forretningsorienterede IT organisation
Fredag den 16. juni 2006 kl. 9 - 12.30

Alle IT organisationer er sat i verden for at understotte
forretningens ydelser. Her, hvordan man med ITIL®
Service Level Management, Business Perspective
samt projektledelsesmetoden PRINCE2 kan skabe en
forretningsorienteret IT organisation.

Pris kr. 1.100
Se program for dagene pa www.W-CSM.com

Customer Service Management

Westergaard
CSM

Alle formiddagsseminarerne afholdes pda Finsensvej 80 B, 2., Frederiksberg
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