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20 ITIL-Zertifizierung

In diesem Kapitel stelle ich Thnen im Rahmen des ITIL-Zertifizierungsschemas
die unterschiedlichen Angebote der ITIL-Personenzertifizierungen vor. Es gibt
verschiedene Moglichkeiten, die Sie sukzessive zur Weiterbildung im IT Service
Management nach ITIL nutzen kénnen. Dartiber hinaus gehe ich kurz auf die
ISO/TEC 20000 ein. Diese Norm stellt die Zertifizierungsmoglichkeit fur Unter-
nehmen in Bezug auf das IT Service Management dar.

20.1 Einfiihrung

Uber 50.000 Experten in mehr als 30 Lindern weltweit haben sich bis zum Jahr
2005 im IT Service Management nach ITIL zertifizieren lassen. Laut einer Studie
der APMG gab es in den Jahren zwischen 2000 und 2010 eine jahrliche Steigerung
der Teilnehmerzahlen um 30% (siehe www.best-management-practice.com/
gempdf/Review_ITIL_Studies_White_Paper_Nov11.pdf). ITIL-Foundation-Schu-
lungen machen davon den grofSten Teil aus. Die Akzeptanz der Basisausbildung
im IT Service Management nach ITIL ist ungebrochen (siehe Abb. 20-1). Dies
belegen auch die aktuellen Zahlen: Der Trend zeigt, dass ITIL-Zertifizierungen
und vor allem die Foundation-Examen weiterhin gefragt sind und eine breite
Akzeptanz als Baustein der beruflichen Weiterbildung und Qualifizierung erfah-
ren. Im Jahre 2013 haben knapp 27.000 Personen ein ITIL-Foundation-Examen
gemeistert, im Jahre 2012 waren dies iiber 26.000 Personen, und 2011 gab es
knapp 25.000 erfolgreiche Absolventen eines ITIL-Foundation-Examens.
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Anzahl Foundation-Examen

Jan Mrz Mai Jul Sep Nowv lan Mrz Mai Jul Sep Mov Jan Mrz Mai Jul Sep Now
11 11 11 11 11 11 12 12 12 12 12 12 13 13 13 13 13 13

Abb. 20-1 Anzahl der ITIL-Foundation-Zertifizierungen in den Jahren 2011 bis 2013 (Quelle: www.itil-
officialsite.com/News/ExamStats.aspx)

Mitarbeiter mit einer ITIL-Foundation-Zertifizierung verfiigen mindestens tiber
das Grundlagenwissen hinsichtlich ITIL. Dies umfasst den Nutzen durch ITIL,
das Konzept und die Phasen des Service-Lebenszyklus sowie Prozesse, Funktio-
nen, Rollen und zentrale Begriffe dieses De-facto-Standards. Die Schulung der I'T-
Mitarbeiter ist ein wichtiger Erfolgsfaktor fiir eine effektive Einfithrung und
Umsetzung der Prozesse. Falls die IT-Mitarbeiter nur unzureichend bzw. gar nicht
geschult werden, kann dies zur Folge haben, dass den Mitarbeitern das notwen-
dige Fachwissen fiir die Realisierung der Prozesse fehlt und diese nicht oder nur
unzureichend umgesetzt werden konnen. Das Know-how der Mitarbeiter aufzu-
bauen ist ein wichtiger Schritt zu einer erfolgreichen Einfithrung von IT Service
Management. Fur einen langfristigen Erfolg ist eine einheitliche Sprache im
Unternehmen unverzichtbar, auch als Ausgangsbasis fiir besser aufeinander abge-
stimmte und effizientere Kommunikation im Hinblick auf die Zusammenarbeit
mit Kunden und Zulieferern. In einer Organisation, in der sich ITIL bereits etab-
liert hat, gilt es, die Prozesse zu iiberwachen und kontinuierlich zu verbessern.

ITIL-Zertifizierungen sind auch fiir diejenigen von Bedeutung, die unterneh-
mensintern oder -extern einen Rollen- oder Stellenwechsel anstreben. In Stellen-
ausschreibungen spielt ITIL eine Rolle; Kandidaten werden Kenntnisse und
Erfahrung als notwendige Voraussetzung oder Pluspunkt zugeschrieben (siehe
Abb. 20-2).
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Abb.20-2  Ausschnitte aus Stellenanzeigen fiir unterschiedliche Hierarchieebenen und funktionale

Bereiche, in denen ITIL-Kenntnisse und -Zertifizierungen als Anforderungen genannt sind

Das ITIL-Curriculum fiir die Mitarbeiterqualifikation umfasst die Grundlagen-
schulung ITIL Foundation sowie weiterfithrende Ausbildungsmoglichkeiten bis
hin zum sogenannten ITIL Expert. Qualifizierungsmafinahmen und Zertifizie-
rungen gehoren zu ITIL, um bestimmte Wissens- und Kompetenzlevel aufbauen
und nachweisen zu konnen.

20.2 Personenzertifizierungen

IT-Mitarbeiter konnen die international anerkannten ITIL-Priifungen absolvieren
und die entsprechenden Zertifikate zum Nachweis ihrer Qualifikation nutzen.
Wie in vielen anderen Bereichen gibt es auch bei ITIL eine Reihe von Zertifizie-
rungen, die nach Schwierigkeits- und Erfahrungsgrad gestaffelt sind (sieche Abb.
20-3). Die Hoheit dieser Zertifizierungspriifungen liegt bei der AXELOS (siehe
Abschnitt 2.1.5).

AXELOS Ltd. ist Inhaber des Best Management Practice Portfolio, zu dem
neben ITIL z.B. auch die Projektmanagement-Methode PRINCE2 gehort. Das
Akkreditierungsverfahren sowie das Zertifizierungsschema inklusive der Lehr-
pldne fallen in den Verantwortungsbereich von AXELOS. Die lizenziert die Exa-
mination Institutes (Els), wie z.B. EXIN, ISEB, British Computer Society (BCS),
Loyalist College oder TUV Siid. Els wiederum priifen und auditieren Schulungs-
unternehmen (z.B. Materna GmbH) und vergeben den ATO-Status (Accredited
Training Organisation) nach einem umfangreichen Akkreditierungsprozess. Die
ATOs schulen die Teilnehmer und werden von AXELOS Ltd. auf der Webseite
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gefithrt (siehe wwuw.itil-officialsite.com/Training Organisations/ATO Lis-
ting.aspx). Bereits fir die Durchfihrung von Foundation-Trainings ist eine
Akkreditierung erforderlich.

Neuigkeiten und Informationen zu diesem Thema finden Sie unter

wwuw.itil-officialsite.com/Qualifications.

20.2.1  ITIL-Zertifizierungsschema

Der Ausbildungsweg fiir das IT Service Management ist in unterschiedliche Stu-
fen und Qualifizierungsmoglichkeiten aufgeteilt (siehe Abb. 20-3). Im Rahmen
der Vorbereitung auf die Foundation-Zertifizierungspriifung geht es auf der ers-
ten Stufe darum, grundlegende Kenntnisse und ein Verstindnis der ITIL-Termi-
nologie und -Konzepte zu erwerben. Bei den Intermediate-Kursen auf der zweiten
Stufe geht es um ein vertieftes Verstindnis und Anwendung des Erlernten (ITIL
Service Lifecycle Stream und ITIL Service Capability Stream). Der ITIL Expert als
dritte Stufe wird denjenigen verliehen, die die Priifung »Managing Across the
Lifecycle (MALC)« erfolgreich bestanden haben. Als hochste Ausbildungsstufe
gilt der ITIL Master. Im Mittelpunkt steht dabei die Analyse und Anwendung der
Best Practices, bezogen auf eine bisher unbekannte Problemstellung.

ITIL Master
ITIL Expert
(22 Credits)
Managing across the Lifecycle (MALC) (5 Credits)
Intermediate Lifecycle Stream “«—> Intermediate Capability Stream
) 3 3 3 3 4 4 4 4
SS SD ST SO Csl OSA PPO RCV SOA
Lifecycle-Module (je 3 Credits) o Capability-Module (je 4 Credits)

t t

ITIL Foundation in IT Service Management (ITIL-Foundation-Zertifizierung)
(2 Credits)

Abb.20-3  [TIL-Zertifizierungsschema
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Teil des Qualifizierungsschemas ist ein Punkte- oder Credit-System. Die Credits
(Punkte) werden fur jede erfolgreich absolvierte Zertifizierungspriifung der
unterschiedlichen Ebenen vergeben. Sobald Sie 22 Credits erreicht haben, wird
Ihnen der Status des ITIL Expert verliehen (siche Abb. 20-3 ).

20.2.2 ITIL-Qualifizierungsoptionen

Zur Spezifizierung der unterschiedlichen Priifungsinhalte und -anforderungen
existiert pro ITIL-Qualifizierung ein sogenannter Syllabus (Lehrplan). Dieser
dient zum einen als Checkliste in Bezug auf die jeweils priifungsrelevanten Inhalte
und wird zum anderen von den ATOs als inhaltlicher Leitfaden bei der Kurser-
stellung genutzt. Die Syllabi finden sich im Internet fur die jeweilige Qualifizie-
rungsmoglichkeit (ITIL Foundation, ITIL Intermediate, ITIL Managing Across
the Lifecycle, ITIL Expert Level, ITIL Master Qualification, siche Abb. 20-4):
wwuw.itil-officialsite.com/Qualifications/ITIL QualificationScheme.aspx.

€

QAXELOS QITIL @PRINCE2 @QMSPT @QMoR @P3M3 @P30 @QMoP @Mov

ww.itil-officialsite.com/Qualifications/ITILQualificationScheme.aspx <

HOME

QT

You are hese: ITIL® Quslification Scheme

ABOUT TL® | FAQS | CONTACTUS | SITE MAP

P 4

Aeereatation ITIL® QUALIFICATION SCHEME

Examination Institutes 5 . R

The ITIL Qualifications scheme provides a modular approach to the ITIL framework, and is comprised of a series of
qualifications focused on different aspects of [TIL Best Practice, to various degrees of depth and detail
Qualifications

These are the levels of qualifications within the scheme
ITIL Qualification Scheme
® [TIL Foundation

Complementary Qualifications ® ITIL Intermediate Leval

Examination Preparation @ [TIL Managing Across the Lifecycle
Examination Languages @ [TIL Expert Level
ITIL Credit System ® [TIL Master Qualification

The modular, tiered structure of the qualification not only offers candidates the flexibility in relating to the different disciplines
Training Organizations and areas of ITIL. but generally makes [TIL qualifications more accessible and achievable

Abb.20-4  AXELOS-Webseite mit Informationen zum Qualifizierungsschema

Nach erfolgreich absolvierter Zertifizierungspriifung erhalten die Absolventen
neben einer Urkunde auch eine Anstecknadel (siehe Abb. 20-5).
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Abb.20-5  Die Anstecknadeln fiir die erreichten ITIL-Qualifikationsstufen (von links nach rechts):
Foundation (griin), Capability (rot), Lifecycle (blau), Expert (blau-grau) und Master (violett)

ITIL Foundation

Der Foundation Level bildet den Grundlagenkurs und damit das Basisniveau ab.
In der Schulung geht es darum, die wesentlichen Begriffe, Grundsitze, Prozesse
und Funktionen von ITIL zu verstehen. Sie schafft einen Uberblick iiber die theo-
retischen Elemente des Service-Lebenszyklus als Grundlage fiir das ITIL-Frame-
work und verdeutlicht den Zusammenhang zwischen den einzelnen Phasen und
ihren Inhalten.

Die Foundation-Priifung besteht aus 40 Multiple-Choice-Fragen und dauert
eine Stunde. Um diese Priifung zu bestehen, sind 26 der 40 Fragen korrekt zu
beantworten. Fiir eine bestandene Foundation-Prifung werden 2 Credits vergeben.

Mochte man ITIL-Schulungen aus dem Intermediate-Level besuchen, ist das
Foundation-Zertifikat die Voraussetzung dafiir. Die Teilnahme am ITIL-Founda-
tion-Examen ist auch ohne vorherige Schulung moglich, der Besuch eines akkre-
ditierten Trainings ist jedoch anzuraten, v.a. wenn keine theoretischen oder prak-
tischen Vorkenntnisse vorhanden sind. Fiir alle anderen Zertifikate miissen vorab
die entsprechenden Kurse besucht werden.

Den aktuellen Syllabus finden Sie auf der Webseite wwuw.itil-official-
site.com/Qualifications/QualificationScheme.asp. Auf der Webseite wird auch
beschrieben, in welcher Ausprigung die jeweiligen Inhalte aus den ITIL-Kernpu-
blikationen fur das Foundation-Examen priifungsrelevant sind. Diese Elemente
habe ich in diesem Buch beriicksichtigt und Thnen am Ende jedes jeweiligen Kapi-
tels in diesem Buch vorgestellt. Zudem finden Sie auf der Webseite auch eine Bei-
spielpriifung in englischer Sprache, die Sie im Rahmen Threr Prufungsvorberei-
tung fur das Foundation-Examen absolvieren konnen (siehe Abb. 20-6).

Neueinsteigern stehen nach dem ITIL-Foundation-Zertifikat zwei Wege fiir
die weitere Qualifizierung offen: der Service Lifecycle Stream und der Service
Capability Stream.



20.2 Personenzertifizierungen 821

32. Which one of the following is the CORRECT sequence of activities for handling an
incident?

a) identification, logging, categorization, prioritization, initial diagnosis, escalation,
investigation and diagnosis, resolution and recovery, closure

b) prioritization, identification, logging, categorization, initial diagnosis, escalation,
investigation and diagnosis, resolution and recovery, closure

c) identification, logging, initial diagnosis, categorization, priortization, escalation,
resolution and recovery, investigation and diagnosis, closure

d) identification, initial diagnosis, investigation, logging, categonzation, escalation,
prigritization, resolution and recovery, closure

33. Which service lifecycle stage ensures that measurement methods will provide the
required metrics for new or changed sernvices?

a) Service design
b} Service operation
c)  Service strategy

d) Service delivery

34. Which of the following processes are concemed with managing risks to services?
1. IT service continuity management
2. Information security management
3. Service catalogue management

a) Al of the above

b} 1and 3 only

Abb.20-6  Ausschnitt aus einer ITIL-Beispielpriifung (Quelle: www.itil-
officialsite.com/Qualifications/ITILSamplePapers/ITILSamplePaperDownload.aspx)

Intermediate Level: ITIL Service Lifecycle Stream und ITIL Service Capability Stream

Im Rahmen dieser Ausbildungsstufe — dem Intermediate Level — gibt es zwei par-
allele Ausbildungswege. Teilnehmer haben auch die Moglichkeit, Module aus
beiden Streams zu kombinieren und dementsprechend Credits zu sammeln.

ITIL Service Lifecycle Stream:

Schwerpunkt der funf Module des Service Lifecycle Streams fiir je 3 Credits
ist jeweils eine der fuinf ITIL-Kernpublikationen: Service Strategy, Service
Design, Service Transition, Service Operation oder Continual Service Impro-
vement. Jedes Modul der Lifecycle-Serie beinhaltet eine Einfihrung in den
Service Lifecycle, die Prinzipien, die Prozesse, die Funktionen sowie die Akti-
vitiaten der entsprechenden Phase des Lifecycles.

ITIL Service Capability Stream:
Der Service Capability Stream besteht aus vier Modulen fiir je 4 Credits, die
nach folgenden praxisorientierten Gesichtspunkten gruppiert sind:
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Service Offerings and Agreements (SOA):

Bestandteile sind Konzepte und Ziele der Lifecycle-Phasen Service Strategy
und Service Design. Dazu gehoren die Prozesse Service Portfolio Manage-
ment, Service Level Management, Service Catalogue Management, Busi-
ness Relationship Management, Demand Management, Supplier Manage-
ment und Financial Management.

Release, Control and Validation (RCV):

Die Inhalte der Schulung basieren primar auf den Prozessen der Service
Transition. Den Kern dieses Moduls bilden daher die Prozesse Change
Management, Release and Deployment Management, Service Validation
and Testing, Service Asset and Configuration Management, Knowledge
Management und Change Evaluation, aber auch das Request Fulfilment
wird hier behandelt.

Planning Protection and Optimization (PPO):

Der Fokus dieses Moduls liegt auf den vier Service-Design-Prozessen:
Capacity Management, Availability Management, IT Service Continuity
Management und Information Security Management. Demand Manage-
ment wird ebenfalls im Rahmen des Syllabus behandelt sowie die dement-
sprechenden Rollen und Verantwortlichkeiten aller genannten Prozesse.

Operational Support and Analysis (OSA):

Die Lebenszyklusphase der Service Operation wird in diesem Modul
detailliert behandelt. Dazu zihlen die Prozesse Event Management, Inci-
dent Management, Request Fulfilment, Problem Management und Access
Management sowie die Funktionen Service Desk, Technical Management,
Application Management undIT Operations Management.

Die Priifungen bestehen aus acht szenariobasierten Multiple-Choice-Fragen, mit
jeweils vier Antwortmoglichkeiten. Jede Frage beinhaltet ein Szenario, das eine spe-
zifische Service-Management- bzw. Business-Situation oder ein Problem behandelt.
Im Unterschied zur ITIL-Foundation-Priifung, bei der immer genau eine der vier
Antwortoptionen richtig ist (d.h. die anderen drei sind falsch), kommt auf dem
Intermediate-Level eine abgestufte Bewertung in Abhangigkeit von der Genauig-
keit der Antwort zum Tragen. Es gilt, die beste Antwort zu finden, die mit 5 Punk-
ten belohnt wird. Fur die zweitbeste Antwort gibt es noch 3 Punkte und fiir die
drittbeste Antwort 1 Punkt. Fiur das Bestehen der Prifung sind 70% (28 von
40 Punkten) erforderlich. Die Prifungsdauer betragt 90 Minuten. Voraussetzung
fur das Ablegen der Priifung ist das ITIL-Foundation-Zertifikat.

Managing Across the Lifecycle (MALC)

In der Schulung Managing Across the Lifecycle (5 Credits) erfolgen eine zusam-
menfassende Integration und Vertiefung aller bisher erarbeiteten Themen sowie
deren Ergdnzung um tibergreifende Inhalte wie z.B. Kommunikation und Stake-
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holder Management, Messung und Implementierung des IT Service Manage-
ment. Die Priifung basiert auf einer zentralen Fallstudie, enthilt 10 Fragen gemaf
dem obigen abgestuften Bewertungsprinzip der ITIL-Intermediate-Prifungen
und dauert 120 Minuten.

Da im Laufe der Ausbildung unterschiedliche Module aus dem ITIL-Curricu-
lum miteinander kombiniert werden konnen, haben die Teilnehmer ggf. unter-
schiedliche Vorkenntnisse. In diesem verbindlichen abschlieffenden Modul wer-
den die Kenntnisse aller Teilnehmer zusammengefiihrt. So wird eine einheitliche
Wissensbasis aller ITIL Experts geschaffen.

ITIL Expert

Nach dem Erwerb von 22 Credits (2 Credits fiir ITIL Foundation + mindestens
15 Credits durch Intermediate-Module +5 Credits fiir Managing Across the
Lifecycle) wird den Teilnehmern das Zertifikat »ITIL Expert« ohne weitere Prii-
fung verliehen. Uber das Expert-Zertifikat erfolgt der Nachweis umfassender the-
oretischer Kenntnisse im I'T Service Management nach ITIL.

ITIL Master

Die Qualifizierung zum ITIL Master weicht von dem Vorgehen fiir die anderen
Stufen des ITIL-Curriculums ab. Der Absolvent nimmt nicht an einem akkredi-
tierten Kurs mit abschliefSender Multiple-Choice-Priifung teil, sondern der Absol-
vent wird anhand einer eingereichten schriftlichen Arbeit bewertet, in der er
eigene praktische Einsatzbereiche (z.B. erfolgreich durchgefithrte ITIL-Projekte)
beschrieben hat. Der Bewertungsprozess wird durch ein personliches Gespriach
abgeschlossen. Um an einer solchen Bewertung teilnehmen zu koénnen, ist ein
ITIL-Expert-Zertifikat notwendig. Zudem muss der Absolvent zum einen min-
destens funf Jahre in leitender Position, im Management oder im hoheren
Management in beratender oder verantwortlicher Funktion im IT-Service-
Management titig gewesen sein. Zum anderen ist die ausreichende Erfahrung im
praktischen Einsatz von ITIL eine weitere Voraussetzung, um die aktive Beteili-
gung bei der Umsetzung der Praktiken unter Beweis stellen zu kénnen. Dafiir sind
entsprechende Referenzen im Zuge der Anmeldung anzugeben.

20.3 Unternehmenszertifizierungen fiir das IT Service
Management

Die ITIL-Best-Practices-Sammlung stellt keinen Standard im Sinne einer Norm
dar. ITIL ermoglicht nur Personenzertifizierungen, nicht aber die Zertifizierung
von Unternehmen bzw. Organisationen. Diesem Anspruch wird die international
giiltige Norm ISO/IEC 20000 gerecht, die urspriinglich auf dem britischen Stan-
dard BS 15000 basiert. Sie ist in der Auspragung ISO/IEC 20000:2005 bereits seit
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Dezember 2005 giiltig, wurde inzwischen aktualisiert und liegt in der aktuellen
Version ISO/IEC 20000:2011 vor (sieche Abb. 20-7).

Der erste Teil dieser Norm (Service management system requirements,
ISO/TEC 20000-1:2011) beschiftigt sich mit den Anforderungen an ein Service-
Management-System (SMS). Hier sind die relevanten Anforderungen an die iiber-
greifende Steuerung des IT Service Management und an die konkreten Prozesse
zu finden, die im Zuge der Unternehmenszertifizierung zur Anwendung kommen.
Im zweiten Teil der Norm (Guidance on the application of service management
systems, ISO/IEC 20000-2:2012) geht es um Beispiele und Vorschlige zur Gestal-
tung von IT-Service-Management-Prozessen, basierend auf ISO/IEC 20000-1.
Zugleich liefert dieser Bestandteil Orientierungshilfe zur Implementierung des
SMS. Weitere Bestandteile der ISO/IEC 20000 sind:

ISO/IEC TR 20000-3:2009:

Guidance on scope definition and applicability of ISO/IEC 20000-1 (Techni-
cal Report mit Erlduterungen bspw. zum Gultigkeitsbereich von Zertifizie-
rungen, zur Anwendbarkeit der ISO-20000-Norm und zum Nachweis der
Konformitat)

ISO/IEC TR 20000-4:2010:
Process reference model (Technical Report mit Empfehlungen zum zugrunde
liegenden Prozessmodell)

ISO/IEC TR 20000-5:2010:
Exemplar implementation plan for ISO/IEC 20000-1 (Technical Report als
Beispiel zu einer ISO-20000-Einfithrung)

Folglich konnen IT-Organisationen ihre IT-Service-Management-Prozesse durch
unabhingige Auditoren zertifizieren lassen. Fiir Organisationen, die nach dem
1. Juni 2011 zum ersten Mal einen Antrag auf Zertifizierung gemafS ISO/IEC
20000 stellen, ist die neue Version ISO/IEC 20000-1:2011 bindend.

Mit einer ISO-20000-Zertifizierung konnen Unternehmen Kunden und Part-
nern nachweisen, dass sie im Rahmen eines definierten Umfangs (Scope) IT Ser-
vice Management etabliert haben bzw. in der Lage sind, qualitativ hochwertige
IT Services erbringen zu konnen. Sie stellen damit u.a. ihre Wettbewerbsfahigkeit
dar und zeigen den Reifegrad ihrer IT-Organisation. Bei der Zertifizierung wer-
den Umsetzungskontrollen gemacht sowie die Nachhaltigkeit und die Qualitit
der Ergebnisse aus der Anwendung der Prozesse iiberpriift. Eine Beschrankung
auf ausgewihlte IT-Service-Management-Prozesse ist bei der Festlegung des
Umfangs nicht moglich, es werden immer alle Prozesse der ISO/IEC 20000-1
betrachtet. Die Prozesse aus ITIL und der ISO/IEC 20000 stimmen zwar zu gro-
BSen Teilen tiberein, sind aber nicht deckungsgleich. Auch werden in der ISO/IEC
20000 nicht alle ITSM-Prozesse in der Form betrachtet, wie sie in den ITIL-Kern-
publikationen beschrieben sind; beispielsweise werden fiir das Financial Manage-
ment for IT Services in der ISO/IEC 20000 lediglich die Subprozesse Budgetie-
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rung und Kostenrechnung betrachtet und nicht die Leistungsverrechnung. Auf
der anderen Seite erweitert die Norm die ITIL-Anforderungen, beispielsweise in
Richtung auf stringent ausgerichtete Geschifts- und IT-Prozesse. Organisationen,
die sich zertifizieren lassen wollen, miissen Prozesse und Regelungen zum Thema
»Service-Management-System« einfiihren. Somit fordert die ISO-20000-Norm
explizit einen strategischen Planungsprozess fiir das IT Service Management. Er
soll unter anderem kurz- und langfristige Planungen miteinander vereinen. Hier
helfen Quartals-Reviews, die regelmifSig alle strategischen Ziele des Unterneh-
mens mit den operativen Zielen fiir die IT und die entsprechende Zielerreichung
vergleichen. Ebenfalls alle drei Monate iiberpriifen in vielen Unternehmen die
Verantwortlichen die Ergebnisse der Kennzahlen, mit denen die Qualitat der IT-
Serviceprozesse wie Durchlaufzeiten, Erstelldauer und Anzahl erfolgreicher
Angebote sowie termintreue Auftragserfilllung gemessen werden.

Dariiber hinaus sind im Rahmen der Priifung Strukturen und Kennzahlen fur
die kontinuierliche Verbesserung ihrer Service- und Prozessqualitdt vorzuweisen.
Dies tragt dem CSI-Gedanken Rechnung.

N\
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~
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Service-Management-System
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Abb.20-7  Themenfelder, die im Zuge der ISO-20000-Zertifizierung adressiert werden

Entscheidend fiir die Zertifizierung sind Definition und Nachpriifbarkeit aller
Prozesse. Der Auditor schaut sich nicht nur anhand der Dokumentationen, son-
dern auch durch Stichproben an, auf welche Weise bspw. Storungen erfasst, qua-
lifiziert und weitergegeben werden. AufSerdem will er wissen, wann die Kriterien
fur eine »schwerwiegende Storung« (Major Incident) erfiillt sind und wo sie fest-
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gelegt wurden. In Form von Interviews ermittelt der Priifer, ob die definierten
Prozesse auch tatsachlich gelebt werden. Systemtechniker und Entwickler werden
beispielsweise gefragt, ob sie wissen, wie sie einen Request for Change stellen
miissen. In einem Prozessportal im Intranet konnen alle Prozesse zentral doku-
mentiert und beschrieben werden.

Die Erreichung der ISO-20000-Zertifizierung sollte nicht das alleinige Ziel
eines Unternehmens sein. Die Triebfeder des Handelns wird vielmehr darin gese-
hen, Prozesse und Qualitit, Effektivitit und Effizienz permanent verbessern zu
wollen. Weitere Ziele, die eine Professionalisierung der IT und das Anstreben der
[SO-20000-Zertifizierung unterstitzen, sind:

Ausrichten der IT auf die Geschaftsziele (Business/IT-Alignment)
Standardisierung der Ablidufe innerhalb der gesamten IT-Organisation, v.a.
bei internationalen Unternehmen und verteilten Strukturen

Erzielen eines Wettbewerbsvorteils durch konsistente und effiziente Prozess-
umsetzung innerhalb der IT

Etablieren von Verantwortlichkeiten in der gesamten IT

Reduzieren von Risiken

Signalwirkung und Reputationserhohung durch das Zertifikat

sowie weitere Vorteile, die den in Abschnitt 1.3.2 genannten Vorteilen durch die
Etablierung von ITSM nach ITIL dhnlich sind.

20.4 Zusammenfassung

In diesem Kapitel habe ich Thnen die Optionen vorgestellt, die das IT Service
Management fiir die Zertifizierung von Personen und Unternehmen bietet. Letz-
teres wird durch die Norm ISO/IEC 20000 abgedeckt, da ITIL nur Personenzerti-
fizierungen, aber keine Zertifizierung von Unternehmen bzw. Organisationen
ermoglicht. Die ISO/IEC 20000 ist ein international anerkannter Standard fiir IT-
Serviceprovider, der belegt, dass das zertifizierte Unternehmen in der Lage ist, im
Rahmen des definierten Zertifizierungsumfangs (Scope) effektive ITSM-Prozesse
bereitzustellen und zu erbringen.

Die Personenzertifizierungen fiir das IT Service Management nach ITIL glie-
dern sich entsprechend dem ITIL-Curriculum in unterschiedliche Qualifizie-
rungsoptionen. Das ITIL-Foundation-Examen bildet die Basis. Haben Sie diese
erste Hirde erfolgreich gemeistert, konnen Sie mit dem Intermediate Level (Ser-
vice Capability Stream und Service Lifecycle Stream) die nichste Stufe in Angriff
nehmen. Uber Managing Across the Lifecycle (MALC) kann schliefSlich der Sta-
tus ITIL Expert und ITIL Master erreicht werden.



