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ITIL® (Version 5) Specialist: Monitor, Support and
Fulfil (MSF)
Ausbildung zum ITIL® (Version 5) Practice Manager

Kurs ID: ITIL5MSF
Dauer: 2 Tage
ab  € 1.890,00 zzgl. MwSt.

Mehr Details

Practice Manager Kurse vermitteln die Skills und Fähigkeiten, Wissen über neueste
Konzepte und Tools sowie die Fähigkeit Metriken und Erfolgsfaktoren zur Optimierung der
Performance einzusetzen. Das ITIL® Maturity Modell (Reifegradmodell) zur Messung,
Bewertung und Entwicklung der Practice Fähigkeiten rundet den Kurs zu einer optimalen
Ausbildung ab. Der Kurstitel ist tatsächlich Programm: Der ITIL® Kurs für Praktiker
vermittelt Fähigkeiten und Kenntnisse für Fachleute, die eine praxisübergreifende
Zusammenarbeit und effektive Wertströme gestalten und etablieren möchten. Darüber
hinaus wird in diesem Kurs das ITIL® Maturity Modell als Werkzeug vorgestellt, welches es
Kandidat:innen ermöglicht die Service Management Fähigkeiten der Organisation zu
bewerten und zu messen sowie Verbesserungsmöglichkeiten zur Weiterentwicklung der 5
o.a. Capabilities zu erkennen und umzusetzen. Dieser ITIL® (Version 5) Specialist: Monitor,
Support and Fulfil Kurs ist auf Basis des ITIL® (Version 5) Frameworks und der ITIL®
(Version 5) Practices Guides aufgebaut und bereitet Kandidat:innen auch optimal auf die
Zertifizierungsprüfung ITIL® (Version 5) Specialist: Monitor, Support and Fulfil vor.
Gemeinsam mit der erfolgreich abgelegten Zertifizierungsprüfung ITIL® (Version 5)
Specialist: Create, Deliver and Support führt diese zur Qualifikation ITIL® (Version 5)
Practice Manager.

Die Kursunterlagen sind in englischer Sprache verfügbar.

Lernziele
Der Kurs ITIL® Specialist: Monitor, Support and Fulfil umfasst geballtes Wissen zu den 5
relevanten Practices:

Service Desk
Incident Management
Problem Management
Service Request Management
Monitoring and Event Management

https://www.tectrain.at/kurskatalog/itil/itil-version-5-specialist-monitor-support-and-fulfil-msf


www.tectrain.at
office@tectrain.at
+43 50 4510-0

 
Seite 2 von 4

Datum: 09.09.2026

Kursinhalte
Einführung zu den MSF Practices
Incident Management (INM)

Zweck und Nutzen des Incident Managements
Incidents, Major Incidents und Incident-Modelle
Workarounds und Technical Debt
Priorisierung und Aufgabenprioritäten
Integration in Wertströme
Rollen und Verantwortlichkeiten im Incident Management
Automatisierung und Toolunterstützung

Service Desk (SD)
Zweck und Nutzen des Service Desk
Kommunikationskanäle und Channel-Strategien
Omnichannel-Kommunikation
Service Empathy
Moments of Truth im Serviceerlebnis
Rollen und Verantwortlichkeiten im Service Desk
Automatisierung und Toolunterstützung

Service Request Management (SRM)
Zweck und Nutzen des Service Request Managements
Merkmale von Service Requests
Verschiedene Service Request Modelle
Request Catalogues
Integration in Wertströme
Rollen und Verantwortlichkeiten im Request Management
Automatisierung und Toolunterstützung

Monitoring and Event Management (MEM)
Zweck und Nutzen des Monitoring and Event Managements
Monitoring-Arten und Metriken
Schwellenwerte und Alerts
Informations-, Warn- und Ausnahmeereignisse
Integration in Wertströme
Automatisierung und Toolunterstützung

Problem Management (PRM)
Zweck und Nutzen des Problem Managements
Probleme und Known Errors
Problempriorisierung
Reaktives und proaktives Problem Management
Workarounds und Technical Debt
Problemmodelle
Rollen und Verantwortlichkeiten im Problem Management

Monitor, Support and Fulfil
Incident Resolution Value Stream
Request Fulfilment Value Stream
Zusammenspiel der Monitor-, Support- und Fulfil-Practices
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Informationsaustausch zwischen den Practices
Erfolgsfaktoren und ITIL Guiding Principles

Practice Capability Development
Prüfungsvorbereitung

Voraussetzungen
ITIL® (Version 5) oder ITIL 4 Foundation Zertifikat

Zielgruppe
ITSM Professionals
IT Führungskräfte
IT Consultants
Service Desk und Support Personal
Incident Manager:innen
Problem Manager:innen
Systemadministrator:innen
Service Manager und Service Owner
Prozessverantwortliche
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Termine

Datum Dauer Ort Preis

12.11.2026 - 13.11.2026 2 Tage Wien € 1.890,00
12.11.2026 - 13.11.2026 2 Tage Online € 1.890,00

25.03.2027 - 26.03.2027 2 Tage Wien € 1.890,00

25.03.2027 - 26.03.2027 2 Tage Online € 1.890,00

11.11.2027 - 12.11.2027 2 Tage Wien € 1.890,00

11.11.2027 - 12.11.2027 2 Tage Online € 1.890,00

23.03.2028 - 24.03.2028 2 Tage Wien € 1.890,00

23.03.2028 - 24.03.2028 2 Tage Online € 1.890,00


