1 Einleitung

Die Komplexitit der IT in den Unternehmen erhoht sich stindig, gleichzeitig
wachsen die Anforderungen an die IT-Leistungsqualitat (u.a. » Time-to-Market«,
gesetzliche Anforderungen). Unternehmen verfolgen deshalb Sourcing-Strate-
gien, die der Stirkung der definierten Kernaufgaben dienen und zur Reduzierung
der internen Fertigungstiefe in »Nicht-Kernkompetenzfeldern« fiihren.

Die Erbringung von IT-Services geschieht in diesem Zusammenhang haufig
nicht mehr isoliert, sondern im Zusammenspiel mit einer Vielzahl von Dienstleis-
tern (vgl. Abb. 1-1). Diese bilden regelrechte Supply Chains bzw. Lieferantenket-
ten, wie sie schon aus der Automobilindustrie bekannt sind.

Die den Kunden zur Verfiigung gestellten Dienstleistungen setzen sich aus
einer Vielzahl von Einzeldienstleistungen zusammen. Diese Dienstleistungen wer-
den von Dienstleistern erbracht, die sich ihrerseits wiederum auf Subdienstleister
stiitzen.

Die an einem IT Service Supply Net teilnehmenden Dienstleister konnen in
zwei grofse Gruppen unterteilt werden. Die eine Gruppe stellt rechtlich und wirt-
schaftlich vollkommen unabhingige Unternehmen dar. Kennzeichnend fir die
Zusammenarbeit mit diesen ist die obligatorische Verwendung von Vertrigen
und die damit verbundenen realen Geldfliisse. Die zweite Gruppe von Dienstleis-
tern sind solche, die zwar organisatorisch unabhangig von der Kundenorganisa-
tion, mit dieser aber rechtlich und/oder wirtschaftlich verbunden sind, beispiels-
weise durch die Zugehorigkeit zu einem Konzern.

Subdienstleister Dienstleister

Verantwortlicher . .
D {
Subdienstleister lenstieister

Subdienstleister

Subdienstleister

Subdienstleister

Abb. 1-1 [T Service Supply Chains
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Treten bei einem der Dienstleister Storungen auf, so schlagen diese hiufig direkt
und umfinglich auf die Prozessketten der Unternehmen durch, verursachen hohe
Folgekosten und gefihrden die Wettbewerbsfahigkeit. Damit bei der Arbeitstei-
lung und Vernetzung die Schnittstellenkosten nicht explodieren, ist eine Standar-
disierung der Prozesslandschaften in einem Service Supply Net eine elementare
Voraussetzung, angefangen bei den Lieferanten bis hin zu den Endkunden der
Unternehmen. Dies gilt natiirlich nicht nur zwischen Unternehmen, sondern auch
fiir interne IT-Organisationen und beteiligte Fachabteilungen.

IT-Servicemanagement unterstiitzt dieses Ziel u.a. durch definierte I'T-Servi-
ceprozesse und eine exakte Beschreibung der IT-Services. ITIL (IT Infrastructure
Library) als eine Sammlung bewihrter Best Practices fiir das Management von
IT-Serviceprozessen war diesbeziiglich ein wichtiger Schritt, weil es die IT-Orga-
nisationen dabei unterstiitzt, ihre IT besser an den geschiftlichen Vorgaben aus-
zurichten. Angefangen (in der Version ITIL V3) von der Strategie tiber Design,
Einfithrung und Betrieb bis zur kontinuierlichen Verbesserung wird der kom-
plette Lebenszyklus von IT-Services abgedeckt.

Das Ziel von ITIL ist aber keine endgiiltige und umfassende Standardisie-
rung, vielmehr wird ein sogenannter Best-Practice-Ansatz verfolgt, der von jeder
Organisation beliebig adaptierbar ist und auf die eigenen Bediirfnisse zugeschnit-
ten werden muss. Es bleibt also den IT-Dienstleistern tiberlassen, inwieweit sie
sich an den ITIL-Empfehlungen orientieren bzw. diese auch umsetzen wollen.

Trotz dieser Tatsache fillt auf, dass mit der Verwendung der Begrifflichkeit
»ITIL-konform« sehr oft leichtfertig umgegangen wird, bspw. von IT-Dienstleis-
tern der Nachweis von ITIL-Compliance gefordert wird. Bei ITIL geht es jedoch
um das WAS und nicht um das WIE.

Diese Liicke wurde mit dem internationalen Standard ISO/IEC 20000
geschlossen. Dieser beinhaltet Mindestanforderungen (also das WIE) und weiter
gehende Empfehlungen fiir die Umsetzung des IT-Servicemanagements. Mit der
ISO/TEC 20000 ist die Grundlage fiir eine Zertifizierung des IT-Servicemanage-
ments auf Unternehmensebene geschaffen. Der Standard schldgt damit die Brii-
cke von den eher unverbindlichen ITIL-Empfehlungen hin zur wirksamen Umset-
zung des IT-Servicemanagements gemafs definierten Mindestanforderungen.
Geeignete Einsatzbereiche sind beispielsweise:

Strukturierung der IT-Prozesse von IT-Dienstleistern

Festlegung einheitlicher Mafstabe fur alle an einem IT Service Supply Net
teilnehmenden Dienstleister

Nachweis der Qualitdt und Leistungsfihigkeit gegeniiber Kunden

Eine Zertifizierung auf der Basis von ISO/IEC 20000 verschafft IT-Dienstleistern
damit die Moglichkeit, ihre Bemithungen um IT-Servicemanagement und die
erfolgreiche Umsetzung einer internationalen Norm nach innen und aufSen zu
dokumentieren. Zudem kann die Kommunikation zwischen den am IT-Dienst-
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leistungsprozess beteiligten Akteuren effektiver und effizienter vonstatten gehen,
da die ISO/IEC 20000 einen gemeinsamen Referenzstandard fiir alle an der I'T-
Leistungserstellung beteiligten Unternehmen bereitstellt.

1.1 Was bringt die ISO/IEC 20000

Durch die ISO/IEC 20000 konnen Unternehmen (sowohl IT-Dienstleister wie
Kunden) Vorteile fiir sich schaffen. Die folgende Aufzihlung erhebt dabei keinen
Anspruch auf Vollstandigkeit.

Nachweis der Leistungsfahigkeit

Durch die ISO/IEC 20000 wird eine erhohte Standardisierung und damit auch
Vergleichbarkeit von Dienstleistungen erreicht. Der Kunde gewinnt Sicherheit
tiber die Qualitit der Dienstleistungen des IT-Dienstleisters. Die ISO/IEC 20000
ist eine Art »Marke«, die als Differenzierungsmerkmal dient. Insbesondere ist die
Betonung von Business Continuity innerhalb der ISO 20000 ein wichtiges Argu-
ment gegeniiber den Kunden, um Vertrauen in die Zuverlissigkeit der erbrachten
Services zu schaffen. So wird die Zertifizierung von vielen Kunden als ein Nach-
weis fur die Leistungsfihigkeit einer IT-Organisation angesehen und ist daher ein
wichtiges Verkaufsargument sowohl fiir interne als auch externe IT-Dienstleister.
Outsourcing-Berater verwenden zudem die ISO-20000-Zertifizierung als Aus-
wahlkriterium.

Kernpunkt ist dabei, dass die ISO 20000 insbesondere dazu dient, die Befihi-
gung zur Durchfiihrung bestimmter Aufgaben gegenuber Kunden glaubhaft zu
machen, die bisher noch keine Erfahrungen sammeln und daher kein Vertrauen
zum IT-Dienstleister aufbauen konnten. Die ISO-20000-Zertifizierung kann
Ersatz fiir noch nicht vorhandenes Vertrauen sein.

Kontinuierliche Verbesserung

Die ISO/IEC 20000 beinhaltet Anforderungen an einen nachweisbaren, kontinu-
ierlichen Verbesserungsprozess und unterstitzt somit auch die Weiterentwick-
lung der Prozessqualitit einer IT-Organisation.

Reduzierung von Fehlleistungskosten/Wirtschaftlichkeit

Fehlleistungskosten sind ein oft unterschitzter Kostenfaktor in Unternehmen.
Fehlleistungskosten sind die aufgrund von Qualitdtsabweichungen auftretenden
Kosten zur Wiederherstellung/Erlangung der geforderten Qualitit, sowohl vor
als auch wihrend und nach Erbringung der Dienstleistung.
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Durch die mit einer ISO/IEC-20000-Zertifizierung einhergehenden Aufde-
ckung von Schwachstellen entlang der IT-Prozesse ist hdufig eine Reduzierung
der Fehlleistungskosten um 25-50 % moglich, es sind also nicht nur die »low
hanging fruits«, die geerntet werden konnen.

Risikoreduzierung bei der Auswahl von IT-Dienstleistern

Die ISO/IEC 20000 als Auswahlkriterium bei der Einschaltung externer Dienst-
leister hilft das Risiko einer Fehlentscheidung zu reduzieren. Zwar bietet die
ISO/IEC keine Garantie dafiir, dass der Dienstleister die an ihn gestellten Anfor-
derungen erfiillen wird, sie ist aber ein sehr starkes Indiz dafir. Fir Serviceneh-
mer erhoht sich damit die Auswahlsicherheit, sie reduzieren zukiinftig das Risiko
ungeniigender Dienstleistungen und konnen von der Auftragsvergabe an nicht
zertifizierte Servicegeber absehen.

Ein weiterer Vorteil fiir Anwenderunternehmen, die auf zertifizierte IT-
Dienstleister setzen, besteht darin, dass ein Wechsel zu einem anderen IT-Dienst-
leister einfacher ist, wenn dieser iiber die gleichen Prozessstandards verfugt
(ansonsten entstehen hohere Wechselkosten infolge der Unvertriglichkeit der
unterschiedlichen Prozessstandards).

Steuerung und Optimierung komplexer Service Supply Nets

Im Bereich der IT bilden sich immer komplexere Formen der Zusammenarbeit
zwischen verschiedenen Dienstleistern aus. Treten bei einem der Dienstleister auf
der Lieferantenseite (Service Supply Nets) Storungen auf, so schlagen diese haufig
direkt und umfangreich auf die Prozessketten der Unternehmen durch, verursa-
chen hohe Folgekosten und gefihrden die Wettbewerbsfihigkeit. Fiir derartige
Service Supply Nets ist es daher in hohem Mafle erforderlich, ein gemeinsames
Prozess- und Begriffsverstindnis zu entwickeln.

Die ISO/IEC 20000 liefert ein Grundgerust an Prozessen und Begriffen, mit
denen die Top-down-Entwicklung von Prozessen fiir ein komplexes Service Sup-
ply Net moglich ist.

Reduzierung des Aufwands beim Wechsel des IT-Dienstleisters

Durch die Verwendung der ISO/IEC 20000 bei der Auswahl von Dienstleistern
kann zunichst der Aufwand fur die Auswahl von externen Dienstleistern deutlich
reduziert werden. Die ISO/IEC 20000 gibt einen Rahmen vor, mit dem Nachfra-
ger und Anbieter ihre gegenseitigen Erwartungen schneller und zuverlissiger
beschreiben konnen. In einer Ausschreibung muss ein Nachfrager von IT-Dienst-
leistungen nicht mehr aufwendig die von ihm gestellten Anforderungen beschrei-

ben, er kann sich vielmehr auf die bereits vorhandenen Auflistungen der ISO/IEC
20000 stiitzen.
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Diese Verringerung des Aufwands ermoglicht es, die Anzahl der eingeholten
Angebote und damit die Markttransparenz zu erhéhen. Hierdurch steigt wie-
derum die Wahrscheinlichkeit, ein giinstigeres Angebot zu erhalten. Zu beriick-
sichtigen bleibt dabei aber auch, dass die Zusammenarbeit des Kunden mit einem
ISO/TIEC-20000-zertifizierten Dienstleister auch in dessen eigener Organisation
die Prinzipien der ISO/TEC 20000 voraussetzt.

1.2 Nachteile einer ISO/IEC-20000-Zertifizierung

Den offensichtlichen Vorteilen einer Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 stehen
auch einige Nachteile gegeniiber.

Erstzertifizierung ist aufwendig

Auch wenn Prozessauswahl und Inhalte sowie die Terminologie der ISO/IEC
20000 eng mit ITIL verknipft sind, ist eine Zertifizierung selbst fir ITIL-
erprobte Unternehmen nicht im Handstreich zu nehmen. Dies liegt unter ande-
rem daran, dass ITIL in der Regel nicht vollstindig umgesetzt worden ist.
Anwenderunternehmen fiihren ITIL sehr selektiv ein und beschrianken sich typi-
scherweise eher auf Prozesse wie Incident, Problem, Change und Configuration
Management.

Die wesentlichen Aufwinde liegen deshalb auch in der Vorbereitung einer
Zertifizierung. Insgesamt ist hierfiir mit einem %2 bis 1 Jahr zu rechnen. Folgende
Faktoren beeinflussen hauptsiachlich den Aufwand:

Reifegrad der vorhandenen Prozesse (Ist- u. Sollsituation)
Anzahl der betroffenen IT-Mitarbeiter

Anzahl der zu erbringenden Services (Scope)
Vollstandigkeit der Dokumentation

Die Zertifizierung selbst kann innerhalb kurzer Zeit geschehen und nimmt nur
einen kleinen Teil des Aufwands ein. Sie umfasst insgesamt nicht mehr als einen
Zeitraum von 1-2 Wochen (vgl. Tab. 1-1).

Vorgespréch und Planung 1-2 Tage
Voraudit 2-3 Tage
Nachweisaudit 2-4 Tage

Tab. 1-1  Aufwdnde fiir Zertifizierung

Die angegebenen Aufwinde sind beispielhaft und kénnen variieren, der Erfah-
rung nach aber eher im einstelligen Bereich.
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Langfristige Aufwidnde

Da ein einmal erstelltes Zertifikat nicht unbegrenzt gultig ist, fallen auch langfris-
tige Aufwinde an. Zertifizierte Unternehmen miissen bspw. jihrliche Uberwa-
chungsaudits durchfithren lassen, um die Wirksamkeit des Systems (siehe auch
Abschnitt 2.1) nachzuweisen.

Interne Barrieren

Eine Ausrichtung bzw. Etablierung von IT-Servicemanagement erfordert in den
meisten Organisationen einen Wandel in der Betrachtungsweise des Verhiltnisses
zwischen IT und Kunde (z.B. in Richtung einer stiarker ausgepriagten Kunden-
und Serviceorientierung) und - in den meisten Fillen — die Neuordnung histo-
risch gewachsener Kompetenzen. Korrespondieren diese MafSnahmen nicht mit
dem notwendigen Willen zu ihrer Umsetzung, verliert jeder Versuch zur Einfiih-
rung von IT-Servicemanagement schnell an Schubkraft.

Unternehmen miissen sich daher als Erstes die Grundsatzfrage stellen, ob sie
dazu bereit sind, die Einfithrung eines integrierten Prozessansatzes auf Basis der
ISO/IEC 20000 durchzufithren, womit unter Umstianden eine umfassende Neu-
ausrichtung verbunden sein kann. Interne Barrieren konnen den Arbeitsaufwand
der Einfuhrung oder Weiterentwicklung eines I'T-Servicemanagements nicht nur
unerheblich erhéhen, sondern auch dessen Zertifizierung nach ISO/IEC 20000
gefihrden. Denn es ist bekannt, dass Prozessorientierung eine Veranderung der
eigenen Titigkeit verlangt, die vielen Menschen zunichst unangenehm ist. Nicht
weil wirkliche Nachteile entstehen, sondern weil bekannte, eingetibte Wege ver-
lassen werden miissen.

Um dies zu vermeiden, ist von Anbeginn an die nachhaltige Unterstiitzung
aller Managementebenen einschliefSlich der Geschiftsfithrung erforderlich. Feh-
lende Managemententscheidungen und eine mangelhafte Einbindung der Mitar-
beiter gelten als grofStes Hindernis fur die Etablierung von IT-Servicemanage-
ment.

1.3 VonITIL iiber BS 15000 zu ISO/IEC 20000

Der Weg zur internationalen Norm ISO/IEC 20000 begann bereits in den achtzi-
ger Jahren, in denen verschiedene Normen zu Managementsystemen auf nationa-
ler und internationaler Ebene entstanden sind. Im Laufe der neunziger Jahre
zeigte sich dann im Zuge der Globalisierung von Lieferketten innerhalb und
aufSerhalb von Unternehmen, dass die bis dato etablierten Managementsysteme
branchenspezifisch konkretisiert werden mussten, um eine verlassliche Beurtei-
lung der Lieferantenqualitat und -effizienz (Benchmarking) gewihrleisten zu
konnen. In den neunziger Jahren entwickelte das British Standard Institute welt-
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weit den ersten IT-Servicemanagement-Standard, » A code of practice for Service
Management« (PD0005:1995/1998). Am 6. November 2000 wurde dann der
British Standard (BS) 15000 auf der Konferenz des IT Service Management
Forum (itSMF) in Birmingham, England, bekanntgegeben. Mit dieser ersten Ver-
sion des BS 15000 verband man das Ziel, die Prinzipien aus ITIL in einen zertifi-
zierbaren Standard zu betten.

Der British Standard 15000 galt in den darauf folgenden Jahren durch seine
weltweite Verbreitung als De-facto-Standard fiir das IT-Servicemanagement,
wenn auch zu diesem Zeitpunkt aufSerhalb Grof$britanniens ohne offiziellen Sta-
tus.

Im April 2004 reichte das British Standard Institute, BSI (www.bsi-global.com)
die beiden britischen Normen BS 15000-1 und BS 15000-2 bei der ISO (wwrw.iso.org)
zur Annahme als internationale Normen ein.

Nach einer grundsitzlichen Kliarungsphase unter den nationalen Mitgliedsor-
ganisationen des ISO/IEC Joint Technical Committee 1 »Information techno-
logy« (ISO/IEC JTC 1) wurde im November 2004 die Abstimmung tber die bei-
den Normentwiirfe (ISO/IEC Draft International Standards — DIS) eingeleitet.

Am 15.12.2005 wurden die beiden Texte

ISO/IEC 20000-1:2005 und
ISO/IEC 20000-2:2005

als internationale Normen veroffentlicht.

Bei der ab 2010 zu erwartenden niachsten Ausgabe der internationalen Norm
kann mit der Ubernahme als DIN-Norm und einer Ubersetzung ins Deutsche
gerechnet werden.

Revision der ISO/IEC 20000

Zum gegenwirtigen Stand (Januar 2009) befindet sich die ISO 20000 in einer
intensiven Uberarbeitung. So wird Teil 1 einige Verbesserungen erfahren, die sich
nach der offiziellen Freigabe auch auf Teil 2 auswirken werden. Auflerdem ist die
Erweiterung der ISO 20000 geplant. So soll ein Dokument das sogenannte Sco-
ping behandeln, also die Frage, wie weit sich eine ISO-20000-Zertifizierung
erstrecken soll. Ein weiteres in Planung befindliches Dokument hat die Schaffung
eines Prozessreferenzmodells zum Gegenstand. Hierunter ist aber keine detail-
lierte Darstellung mittels Prozessdiagrammen zu verstehen, sondern die grund-
satzliche Identifikation der Prozesse und die Definition von Inputs und Outputs.
Die bisher nicht vorhandene Moglichkeit zur schrittweisen Erfilllung der ISO
20000 ist ebenfalls Ziel einer Erweiterung. So soll es moglich sein, drei Stufen der
Konformitdt mit der ISO 20000 zu erreichen.
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Inhalt der ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 wurde als zweiteilige Norm veroffentlicht. Unter dem Haupttitel

IT-Servicemanagement besteht die Norm aus den beiden Dokumenten ISO/IEC
20000-1 und ISO/IEC 20000-2 (vgl. Abb. 1-2).

ISO/IEC 20000-1:2005 ISO/IEC 20000-2:2005
= Specification for Service Management, = Code of Practice for Service
der eigentliche Standard (Shall) Management, Ergdnzung des
= Enthallt die Spezifikationen, d.h. die Standards (Should)
Muss-Kriterien = Enthalt Ergédnzungen, Erlduterungen
= Abweichungen sind nicht erlaubt und Empfehlungen zur Umsetzung

der Empfehlungen in Teil 1
= Umfasst 36 DIN-A4-Seiten

= Umfasst 18 DIN-A4-Seiten

Abb. 1-2  ISO/IEC 20000 - Unterschiede Teil 1 und Teil 2

Der erste Teil der Norm (Specification for Service Management, ISO/IEC 20000-
1:2005) enthalt die Musskriterien bzw. Forderungen und ist durchzogen vom
Wort »shall«. Teil I der Norm ist insbesondere fiir diejenigen Unternehmensberei-
che relevant, die fur die Initiierung, Implementierung und Wartung des I'T-Servi-
cemanagements in ihrer Organisation verantwortlich sind.

Im zweiten Teil der Norm (Code of Practice for Service Management,
ISO/IEC 20000-2:2005) werden Empfehlungen zur Umsetzung gegeben. Diese
allgemeinen Verfahrensregeln in Teil 2 stellen einen Konsens der Industrie in
Bezug auf die Leitlinien fir Auditoren und hinsichtlich Hilfestellungen fir
Dienstleister, die Serviceverbesserungen oder Audits nach ISO/IEC 20000-1 pla-
nen, dar.

Teil 1 der Norm ISO/IEC 20000 besteht aus 10 Kapiteln, wobei die Forde-
rungen in den Kapiteln 3 bis 10 definiert sind (vgl. Abb. 1-3). Die Kapitel 1 und 2
enthalten formale Festlegungen wie den Anwendungsbereich der Norm sowie
Begriffe und Definitionen. In Kapitel 3 wird der organisatorische Rahmen des
Managementsystems angesprochen. Das Kapitel 4 stellt den zentralen Ansatz des
Managementsystems dar: einen Qualititszyklus nach Deming (PDCA: Plan, Do,
Check, Act). Die Forderungen des Kapitels 5 befassen sich mit der Sicherung von
neuen und gednderten Services. Ziel ist es, die Services zu vereinbarten Kosten
und in der vereinbarten Qualitit zu liefern.

Wichtige Erganzungen im Zusammenhang mit dem Standard ISO/IEC 20000
stellen die Dokumente BIP 005 und BIP 0015 dar:
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ISO/IEC 20000

Teil 1: verpflichtend (»shall«)

1. Anwendungsbereich

Teil 2: empfehlend (»should«)

2. Begriffsdefinitionen

1. Anwendungsbereich

3. Anforderungen an das
Managementsystem

2. Begriffsdefinitionen

4. Planung und Umsetzung
des Service Management

3. Anforderungen an das
Managementsystem

4. Planung und Umsetzung
des Service Management

BIP 0015 5. Planung und Umsetzung 5. Planung und Umsetzung

von Services von Services
6. Service Delivery Processes 6. Service Delivery Processes
7. Relationship Processes 7. Relationship Processes
8. Resolution Processes 8. Resolution Processes
9. Control Processes 9. Control Processes
10. Release Processes 10. Release Processes

Abb. 1-3  [SO/IEC 20000 - Struktur

BIP 005 - Manager’s Guide to Service Management

In Erganzung zur ISO/IEC 20000 enthilt die BIP 005 eine Managementzusam-
menfassung zur Zielsetzung und zu den Inhalten des IT-Servicemanagements auf
der Basis von ISO/IEC 20000.

BIP 0015 - Self-Assessment Workbook

Zur Unterstutzung von Selbstbewertungen, sogenannten Self-Assessments, hat
das Britisch Standard Institute (BSI) das »Self-Assessment Workbook« BIP 0015
als erganzenden Text zur ISO/IEC 20000 veroffentlicht. Das »Self-Assessment
Workbook« BIP 0015 beinhaltet Fragen zur Wirksamkeit des Servicemanage-
ments (IT-Service Management high-level concerns).

Prozessgruppen nach ISO/IEC 20000

Das IT-Servicemanagement wird nach ISO/IEC 20000 in fiinf Prozessgruppen
gegliedert (vgl. Abb. 1-4).

Die Prozessgruppe Service Delivery Process beinhaltet Aktivititen zum Ser-
vice Level Management & Service Reporting, deren Forderungen sich mit der
Schnittstelle zum Kunden befassen. Mit Capacity Management, Service Continu-
ity & Awvailability Management sowie Budgeting & Accounting for IT Services
werden grundlegende Anforderungen fiir sichere und finanziell abgesicherte IT-
Services angefiihrt. Auch wurden grundlegende Anforderungen des Information
Security Management beriicksichtigt. Die Forderungen der ISO/IEC 20000-1
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Service Delivery Process Information Security
Capacity Management Service Level Management Manag(_ement .
. LS . ) Budgeting & Accounting for
Service Continuity & Service Reporting .
o IT services
Availability Management
Relationship Process Resolution Process
Business Relationship Management Incident Management
Supplier Management Problem Management
Control Process Release Process
Configuration Management Release Management
Change Management

Abb. 1-4  ISO/IEC 20000 - Prozessgruppen

stellen hier jedoch nur einen minimalen Rahmen dar, fiir weiter gehende Forde-
rungen wird auf die ISO/IEC 27001 verwiesen.

Die Prozessgruppe Relationship Process orientiert sich in Richtung des Kun-
den. Mit dem Supplier Management werden die externen Lieferanten ins
Managementsystem eingebunden.

Die Prozessgruppe Resolution Process beinhaltet Forderungen zu Incident &
Problem Management.

Die Prozessgruppen Control Process und Release Process befassen sich mit
der Definition, Verwaltung und Kontrolle der Komponenten von Services und der
benétigten Infrastruktur sowie der gesicherten Durchfiihrung von Anderungen.

1.4 Die Zertifizierung des IT-Servicemanagements nach
ISO/IEC 20000

Zur Vorbereitung auf den Standard ISO/IEC 20000 mussen zuerst die Anforde-
rungen hinsichtlich des Zielzustandes ermittelt werden. Hilfreich zur Einschat-
zung der eigenen Situation kann eine Standortbestimmung sein, die dazu dient,
den Bedarf an einer spezifischen Ausrichtung der einzufiihrenden ISO/IEC-
20000-Prozesse zu erkennen und den damit verbundenen Aufwand abzuschitzen.

Standortbestimmung

Im Rahmen eines Assessments erfolgt eine Bestandsaufnahme und Untersuchung
der bestehenden Prozesse und des Managementsystems, aus der sich bestimmte
Anforderungen ergeben:

Aufzeigen eines »roten Fadens« fiir die Weiterentwicklung von Prozessen.
Durch die Abfrage von spezifischen Normanforderungen kann der Prozess-
verantwortliche erkennen, in welchen Gebieten der betrachtete Prozess wei-
terentwickelt werden muss.
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Anbieten einer Orientierungshilfe fur die Anndherung an den Standard.
Zusatzlich zu dem »roten Faden« zeigt die Standortbestimmung, inwieweit
sich der betrachtete Prozess dem angestrebten Standard ndhert und wo noch
Liicken zur Erreichung sind.

Zur Unterstiitzung von Selbstbewertungen dient das »Self-Assessment Work-
book« BIP 00135. Es beinhaltet Fragen, auf deren Basis eine Delta-Analyse durch-
gefiihrt werden kann, die die erreichten bzw. noch notwendigen Verbesserungen
nachweist. Alle Fragen konnen entweder mit JA (erfiillt), NEIN (nicht erfullt),
PROGRESS (in Umsetzung) oder N/A (nicht relevant) beantwortet werden.

Projektorganisation aufsetzen

Wenn die Entscheidung zur Einfithrung der ISO 20000 mit »Ja« beantwortet ist,
kann der Projektauftrag formuliert werden. Hierzu muss das Team festgelegt
werden, das die Zertifizierung projektiert und verantwortet. Gemaf$ den bisheri-
gen Erfahrungen (vgl. Kapitel 3, Fallbeispiele) sollte man sich dabei im Klaren
sein, dass die Aufgaben des Einfithrungsteams nicht ausschlieflich als »Part-
Time-Job« zu erfillen sind, d.h., es missen ausreichend Ressourcen vorhanden
sein oder ggf. externe Kapazititen hinzugezogen werden. Zu den optimalen Vor-
aussetzungen fiir das Team gehort auch ein Projektrahmen, um den Umfang einer
ISO/TEC-20000-Zertifizierung zu bewiltigen. Wie in Kapitel 4 noch ausgefiihrt
wird, stellt dieser sicher, dass alle Projektbeteiligten ihre Rolle und ihren Beitrag
zur Erreichung der Zertifizierungsfihigkeit ihrer Organisation kennen.

Uberblick iiber den Auditprozess

Nachdem ein Unternehmen die Vorbereitungen zur Einfithrung der ISO/IEC
20000 abgeschlossen hat und alle relevanten Dokumente vorliegen, kann es
einen Auditor beauftragen, die Umsetzung der Anforderungen gemaf$ Teil 1 der
Norm (ISO/IEC 20000-1) zu uberpriifen.

Rollen und Zustandigkeiten im Auditprozess

Im Auditprozess gibt es drei unterschiedliche Rollen:

den Antragsteller,
den Auditor bzw. das Auditteam und
die Zertifizierungsstelle.

Das Unternehmen als Antragsteller stellt die erforderlichen Dokumente zur Ver-
figung und unterstiitzt den Auditor in allen Stufen des Auditprozesses. Es ist Ini-
tiator des Auditprozesses und stellt den Zertifizierungsantrag bei der Zertifizie-
rungsstelle.
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Die Auditierung muss durch einen bei einem akkreditierten Zertifizierer hier-
fiir beauftragten Auditor erfolgen. Je nach Umfang eines Audits kénnen sich auch
zwei oder mehr Auditoren zu einem Auditteam zusammenschliefSen, um ein
gemeinsames Audit durchzufiihren.

Die Zertifizierungsstelle ist eine dritte Instanz aus dem Kreis der sogenannten
Registered Certification Bodies (RCB, z.B. TUV oder DQS in Deutschland), die
unabhingig sind, die Gleichwertigkeit der Priifungen gewdhrleisten und als
Schiedsstelle zwischen Auditor und Antragsteller agieren.

Eignungspriifung und Geltungsbereich
Im Vorfeld einer Zertifizierung sind folgende grundsatzliche Punkte zu beachten:

Nur Serviceprovider (Dienstleister) bzw. eine einzelne juristische Einheit kon-
nen sich zertifizieren lassen, fiir Beratungsunternehmen ist dies nicht moglich.
Der Serviceprovider muss nicht Eigentiimer der fiir die Services bereitgestell-
ten IT-Infrastruktur sein.

Die Rollen der in einem Service Supply Net (vgl. Abschnitt 1.1) aktiven Zulie-
ferer miissen klar definiert sein.

Eine Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 verlangt stets den Nachweis aller
ISO/TEC-20000-Prozesse.

Ob eine Organisation bzw. ein Serviceprovider geeignet ist, die Zertifizierung zu
erlangen, hingt weiterhin von ihrer Fihigkeit ab, zu jedem Zeitpunkt die
Managementkontrolle tiber simtliche ISO/IEC-20000-Prozesse (vgl. Abschnitt
1.3) auszutiben. Wesentliche Kriterien (Management Controls) der ISO/IEC
20000 sind hierbei:

Kenntnisse und Kontrolle der Aktivititsausloser. Konkret wiirde dies bedeu-
ten, dass ein Serviceprovider beispielsweise fiir sein Incident Management
aufzeigen konnen muss, wie und woher der Input zu Stérungsmeldungen
erfolgt. Wer darf Incidents aufgeben und wie muss dies geschehen?

Kenntnisse und korrekte Nutzung der Aktivitits- und Prozessergebnisse. Ein
Serviceprovider muss nachweisen konnen, dass er seine Prozessergebnisse
kennt und diese Gegenstand seiner Entscheidungen sind. Am Beispiel des Ver-
fiigbarkeitsmanagements erldutert, hiefSe dies z.B., dass eine Anpassung der
Verfiigbarkeitsplanung aufgrund von Verfiigbarkeitsmessungen nur durch den
zum Kunden hin verantwortlichen Serviceprovider veranlasst werden darf.

Definition und Messung von Kennzahblen
Nachweis der Verantwortung fiir die Prozessfunktionalitit. Hierbei ist gerade
auch im Zusammenspiel mit einer Vielzahl von Dienstleistern der objektive

Nachweis zu erbringen, dass der zum Kunden hin verantwortliche Service-
provider die Verantwortung fiir die Prozessfunktionalitit innehat.
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Definition, Messbarkeit und Verfolgung von Prozessverbesserungen. Auch
hier gilt: Im Zusammenspiel mit mehreren Dienstleistern muss der Servicepro-
vider fur samtliche Prozesse und Services in der Verantwortung fir Verbesse-
rungsmafSnahmen bleiben.

Um den Untersuchungsbereich fiir das Zertifizierungsaudit klar abzugrenzen, ist
der Geltungsbereich bzw. Scope festzulegen. Durch das Scoping wird der Anwen-
dungsbereich der ISO 20000 festgelegt, also der Bereich, der auf die Erfullung der
ISO 20000 hin zertifiziert werden soll. Dieser ist wie folgt eingrenzbar:

Geografische Grenzen, also bspw. Einschrankung auf bestimmte Unterneh-
mensstandorte

Organisatorische Grenzen, Einschrinkung auf bestimmte Unternehmens-
bereiche

Einschriankung auf bestimmte Services

Fur diesen Scope wird die Wirksamkeit aller Servicemanagementprozesse im
Zusammenhang nachgewiesen. Weitere Einschrankungen des Zertifizierungsbe-
reichs sind nicht moglich.

Ablauf des Auditprozesses

Der Prozess der Zertifizierung erfolgt in mehreren Schritten:

Vorgesprach und Auditplanung
Voraudit (Dokumentenprifung)
Nachweisaudit

Vorgesprich und Auditplanung

Die erste Stufe, das Vorgesprich, ist nicht offizieller Bestandteil des Auditprozes-
ses, dient jedoch der fruhzeitigen Abstimmung mit dem Zertifizierer. Um Sicher-
heit in den Zertifizierungsablauf zu bringen, erhilt das zu zertifizierende Unter-
nehmen im Rahmen dieses organisatorischen Vorgesprachs wichtige Informatio-
nen uber den Ablauf, die Auditthemen und die Zeitplanung. Weiterhin werden im
Vorgesprich auch die Eignung der Organisation hinsichtlich der Zertifizierungs-
voraussetzungen und die Festlegung des Geltungsbereiches besprochen. Die
eigentliche Prufung wird in zwei Teilschritten durchgefiihrt.

Voraudit

Im ersten Schritt, dem Voraudit, werden die vom Antragsteller vorgelegten Refe-
renzdokumente gesichtet und anhand der Prifkriterien (siehe Kapitel 2) verifi-
ziert. Auch die Bewertung von Reports zur Messung der IT-Services oder Kun-
denzufriedenheitsumfragen dienen als Nachweis dafir, was tatsachlich passiert.
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Stellt der Auditor hier Defizite fest, muss das Unternehmen Nachbesserungen
durchfiithren. Die Ergebnisse werden im Auditreport dokumentiert.

Nachweisaudit

Im zweiten Teilschritt, dem Nachweisaudit, bereitet der Auditor eine »Vor-Ort-
Priifung« bei dem Antragsteller vor und begutachtet stichprobenartig die Umset-
zung der dokumentierten Sachverhalte tiber die Erfassung und Verifizierung von
Informationen in Interviews und die Einsichtnahme in Ergebnisdokumente
(Berichte, Analysen, Protokolle) und Vorgabedokumente (z.B. Prozess-/Produkt-
dokumentation). Damit eine Anforderung als erfiillt betrachtet werden kann,
miissen Nachweise in Form von Dokumenten und Aufzeichnungen belegen, dass
die Spezifikation angewendet, wirksam und angemessen umgesetzt ist. Unter
Angemessenheit werden bspw. der Umfang und die Detailliertheit von Dokumen-
tationen verstanden.

Maingel werden im Auditreport festgehalten. Der Antragsteller hat die Mog-
lichkeit, diese Mangel in einer vom Auditor festgelegten Frist zu beheben. Kommt
der Auditor zu einem positiven Priifergebnis, sendet er den Auditreport dem Cer-
tification Manager, einer Instanz der Zertifizierungsgesellschaft, weiter, der tiber
die Zertifizierung entscheidet.

Bei einem negativen Ergebnis wird der Certification Manager ebenfalls infor-
miert. Die neutrale Zertifizierungsstelle iberpriift den Auditreport auf Vollstan-
digkeit, Nachvollziehbarkeit und Reproduzierbarkeit der Priifergebnisse. Nach-
forderungen oder Nachfragen werden an den Auditor gestellt, der die ggf.
bestehenden Unklarheiten beseitigt. Nach positivem Abschluss des Priifprozesses
wird ein Zertifikat mit einer Giiltigkeit von drei Jahren ausgestellt. Danach muss
ein Unternehmen eine Rezertifizierung veranlassen, um die kontinuierliche
Umsetzung der Anforderungen weiterhin nachweisen zu konnen.

1.5 Unterstiitzende und weiterfithrende Referenzmodelle
im Umfeld der ISO/IEC 20000

Unternehmen konnen fiir die Ausgestaltung ihres IT-Servicemanagements auf
eine Reihe von sogenannten Referenzmodellen bzw. Frameworks und Standards
zuriickgreifen (vgl. Abb. 1-5), die sich als Best-Practice-Methoden zur Verbesse-
rung von Prozessen und Managementstrukturen in den vergangenen Jahren etab-
liert haben. Um verschiedene Aufgabenbereiche einer IT-Organisation abzude-
cken, kommen hiufig mehrere Referenzmodelle! zur Anwendung, die auf

1. Der Begriff »Referenzmodell« wird im Folgenden als Synonym fiir Frameworks und Standards
benutzt. Die hier angesprochenen Frameworks haben firr bestimmte Teile der IT-Leistungser-
stellung den Charakter eines Referenzmodells fiir IT-Serviceprozesse und werden daher im Rah-
men dieses Buches als Referenzmodelle bezeichnet.
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unterschiedliche Aspekte fokussieren. ITIL ist primir auf den IT-Betrieb ausge-
richtet, CobiT auf die IT-Governance, und fiir die IT-Entwicklung gibt es u.a. den
Standard ISO/IEC 15504 oder CMMI. Diese kénnen, da sie trotz Uberlappungen
beztiglich der behandelten Teilaufgaben unterschiedliche Schwerpunkte setzen,
sowohl nebeneinander als auch kombiniert eingesetzt werden. Um die verschie-
denen Aufgabenbereiche einer IT-Abteilung abzudecken, kénnen so mehrere
Referenzmodelle zur Anwendung kommen.

Sicherheitsmanagement |

| Qualitdtsmanagement

1SO 9000, 9001 IT-Grundschutz

Referenzmodelle
Projektmanagement P

F’MB
=

ISO/IEC 17799

ISO/IEC 27001

IT-Servicemanagement |

Maturity Assessment

ITIL
ISO/IEC 20000

ISO/IEC 15504

Abb. 1-5  Referenzmodelle und Standards

Generelles Ziel von Referenzmodellen ist es, einmal erworbenes Wissen zur Pro-
zessgestaltung der Wiederverwendung zugdnglich zu machen und somit auf vor-
handene bzw. zu optimierende Prozesse anzuwenden. Fiir die Nutzung von Refe-
renzmodellen gibt es insofern auch Effizienz- bzw. wirtschaftliche Griinde.

Tabelle 1-2 gibt einen Uberblick iiber einige in der Praxis bekannte Modelle.
Die Aufzihlung erhebt keinen Anspruch auf Vollstandigkeit.

Name Bezeichnung Kurzbeschreibung

PRINCE2 Projects in controlled environments PRINCE?2 ist eine Projektmanage-
mentmethode und behandelt das
Management, die Steuerung und
Organisation eines Projektes.

PMBOK Project Management Body of International weitverbreiteter
Knowledge Projektmanagementstandard

ITIL IT Infrastructure Library for IT Service | De-facto-Standard fur service-
Management orientiertes IT-Management

ISO/IEC 20000 | Specifikation/Code of Practice for Standard zur Zertifizierung des
Service Management IT-Servicemanagements

MOF Microsoft Operating Framework ITIL-basiertes und auf Microsoft-Um-

gebungen fokussiertes Prozessmodell

-
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Related Technology

Name Bezeichnung Kurzbeschreibung

IBMIT PM IBM IT Process Model ITIL-basiertes Prozessmodell, wird
als Komplettlésung mit Management-
tools angeboten

HP ITSM HP IT Service Management ITIL-basiertes Prozessmodell

CobiT Control Objektives for Information and | Standard zur Kontrolle des

IT-Managements

IT-Grundschutz

Standard SicherheitsmaBnahmen —
Bundesamt fr Sicherheit in der
Informationstechnik

Richtlinien zur Etablierung des
IT-Sicherheitsmanagements

ISO/IEC 27001

Informationssicherheit

Spezifiziert Anforderungen an ein
Informationssicherheitsmanagement-
system

ISO/IEC 17799

Information Technology — Code of
Practice for Information Security
Management

Beinhaltet Kontrolimechanismen fir
die Informationssicherheit

CMMI

Capability Maturity Model Integration

Reifegradmodell zur Beurteilung und
Verbesserung der Qualitat (»Reife«)
von Produktentwicklungsprozessen in
Organisationen

ISO/IEC 15504

Information Technology — Process
Assessment

Standard zur Durchfiihrung von
Bewertungen (Assessments) von
Unternehmensprozessen mit
Schwerpunkt Softwareentwicklung

ISO 9000, 9001

Quality Management Systems —
Fundamentals and vocabulary

Grundlagen zum Aufbau eines
Qualitdtsmanagementsystems

Tab. 1-2

Ziel und Nutzen der Referenzmodelle

Allerdings sind Aussagen dartiber, ab wann die Einfithrung eines Referenzmo-
dells fiir ein Unternehmen sinnvoll ist, schwer zu treffen. Aus der Praxis heraus
lasst sich eine Kombination aus Kostensenkung und Leistungsverbesserung fir
den Servicegeber und damit auch eine Erhohung des Zufriedenheitsgrades beim
Servicenehmer feststellen.

Als Nachteile sind die Kosten fiir die Einfuhrung eines Referenzmodells (ins-
besondere Mitarbeiterschulungen) und teilweise auch deren Inflexibilitdt beziig-
lich individueller Anforderungen zu nennen.
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1.6 Die hdufigsten Fragen und Antworten zur ISO/IEC 20000
Dieser Abschnitt gibt Antworten auf haufig gestellte Fragen zur ISO/IEC 20000.

An wen wendet sich die ISO/IEC 20000?

Die ISO/IEC ist fur alle (internen und externen) Organisationen gedacht, die
Dienstleistungen bereitstellen. Beratungsunternehmen konnen sich nicht zertifi-
zieren lassen, sie haben vielmehr eine beratende Rolle bei der Vorbereitung eines
Audits.

Was sagt eine ISO/IEC-20000-Zertifizierung aus?

Eine ISO/IEC-20000-Zertifizierung bestitigt die Wirksamkeit der untersuchten
ISO/IEC-20000-Prozesse und ihrer Managementsysteme, sie sagt nichts iiber die
Qualitit eines angebotenen Service oder Produktes aus. Fiir den Servicenehmer
(Kunde) steigt dadurch die Wahrscheinlichkeit, dass eine Organisation tiber hin-
reichende Fahigkeiten verfiigt, um den vereinbarten Service professionell zu liefern.

Welche Prozesse beschreibt die ISO/IEC 20000?

Die Prozesslandschaft der ISO/IEC 20000 basiert auf einem Satz miteinander
verknipfter Managementprozesse. Folgende Prozesse bzw. Prozessgruppen wer-
den beschrieben:

Service-Delivery-Prozesse (Leistungserbringung)
Relationship-Prozesse (Kunden- und Lieferantenbeziehungen)
Resolution-Prozesse (Fallmanagement und Problemlosung)
Release-Prozesse (Versionsfreigabe)

Control-Prozesse (Konfigurations- und Anderungsmanagement)

Welche Vorbedingungen muss meine Organisation erfiillen, damit eine Zertifizierung
Sinn macht, d.h., welche Reife miissen meine Prozesse haben?

Ein Dienstleister muss in der Lage sein nachzuweisen, dass er volle Management-
kontrolle tiber jeden der ISO/IEC 20000-Prozesse hat. Die Managementkontrolle
tiber Prozesse besteht aus:

Kenntnis und Kontrolle des Inputs

Kenntnis, Gebrauch und Interpretation des Outputs

Definition und Messen von Kennzahlen

Darlegung objektiver Rechenschaftsnachweise der Prozessfunktionalitaten
Definition, Messbarkeit und Verfolgung von Prozessverbesserungen

Gibt es eine teilweise Zertifizierung oder Zertifizierung in abgestuften Schritten?

Nein. Im Gegensatz zur ISO 9001 konnen keine Forderungen der ISO/IEC 20000
ausgeklammert werden. Das zu zertifizierende Unternehmen muss nachweisen,
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dass es die Verantwortung fiir die Forderungen gemafs ISO/IEC 20000 iibernom-
men hat. Organisatorische Einschrankungen sind jedoch moglich. Beispielsweise
kann die Zertifizierung auf einen bestimmten Standort, auf Teile der Organisa-
tion und auf bestimmte Services eingeschrankt werden.

Wie lauft die Zertifizierung ab?

Der Ablauf einer Zertifizierung wird in Abschnitt 1.4 beschrieben.

Wer darf die Zertifzierung in Deutschland und international durchfithren?

Die Zertifizierung selbst erfolgt nur durch die sogenannten Registered Certifica-
tion Bodies (RCB), die unabhingig sind (z.B. TUV oder DQS in Deutschland);
RCBs dirfen nicht beraten im Sinne von »wie macht man das«.

Gilt die Zertifizierung weiter, wenn Mitarbeiter das Unternehmen verlassen?

Die Zertifizierung ist organisationsbezogen und daher unabhingig von einzelnen
Personen.

Wann oder warum muss ich mich wieder zertifizieren lassen?

Zertifizierungen sind drei Jahre giiltig. Jahrliche Uberwachungsaudits sind vorge-
schrieben. Fur Teil 1 der Norm, ISO/IEC 20000-1, sind interne Audits vorge-
schrieben. Nach drei Jahren wird ein volles Wiederholungsaudit erforderlich.

Miissen alle Subdienstleister eines Dienstleisters zertifiziert sein?

Nein. Ein Unternehmen, das die Zertifizierung nach ISO/IEC 20000 anstrebt,
muss keine zertifizierten Subdienstleister nachweisen. Es ist jedoch erforderlich,
dass das Unternehmen belegt, dass es die Forderungen der ISO/IEC 20000 fiir die
Zusammenarbeit mit Subdienstleistern erfillt. Insbesondere geht es darum, die
Kontroll- und Steuerungsanforderungen der ISO/IEC 20000 auch bei den Sub-
dienstleistern effektiv durchzusetzen. Zur Erlangung der ISO/IEC-20000-Zertifi-
zierung braucht nur der direkt mit dem Kunden in Kontakt stehende Dienstleister
zertifiziert zu werden [Dugmore & Lacy 2006d], fiir die Subdienstleister ist dies
nicht erforderlich. Dennoch sollten die Subdienstleister soweit wie moglich eben-
falls zertifiziert werden oder zumindest die Konzepte der ISO/IEC 20000 tiber-
nehmen.

Ist das Vorhandensein bestimmter Werkzeuge fiir die Zertifizierung nach
ISO/IEC 20000 erforderlich?

Nein. Die Zertifizierung nach ISO/IEC ist unabhingig vom Vorhandensein
bestimmter Werkzeuge. Allerdings ist das Erreichen vieler Anforderungen der
ISO/IEC 20000 ohne Werkzeugeinsatz bei grofSeren Organisationen nur schwer
vorstellbar.



