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Die Grundlagen des IT Service Managements gemal ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 - ITIL® goes ISO-Zertifizierung

Die ISO/IEC 20000 dient als messbarer Qualitatsstandard fiir das IT Service Management (ITSM). In der

ISO/IEC 20000 werden die notwendigen Mindestanforderungen an Prozesse spezifiziert & dargestellt, die
eine Organisation etablieren muss, um IT-Services in definierter Qualitat bereitstellen und managen zu kén-
nen. ISO/IEC 20000 eréffnet die Moglichkeit, die erfolgreiche Implementierung des Service Managements
anhand eines internationalen Standards objektiv zu messen und zu zertifizieren. Die ISO/ IEC 20000 wird
mittelfristig speziell fur IT-Serviceprovider zu dem zentralen Faktor fiir deren Marktchancen, vergleichbar
mit der ISO 900X heute.

Was Sie in diesem Seminar lernen

Sie lernen die Grundsatze des Service Managements sowie die Strukturen prozessorientierter Arbeitsablau-
fe kennen und werden konkret an die Inhalte der ITSM-Prozesse gemaf ISO/IEC 20000 herangefiihrt. Sie
erwerben Basiswissen in den Best Practices sowie die benétigte Fachterminologie. Das Foundation Certifi-
cate according to ISO/IEC 20000 ist die Grundlage fiir alle weiterfihrenden ISO/IEC 20000-Zertifizierungen.

Executive Consultant/Manager in ITSM Executive Auditor in ITSM

Consultant/Manager in ITSM Internal Auditor in ITSM

P ies
PROFESSIONAL LEVEL

Management and
Improvement of
ITSM Processes

y .

FOUNDATION LEVEL

Support of Control of
IT Services IT Services

Alignment of IT Delivery of
and the Business IT Services

Foundation

ITIL® is a Registered Trade Mark of the Office of Government Commerce in the United Kingdom and other countries.



Inhalte des Seminars

- Einfuhrung in das Thema IT Service Management
- Grundlegende Struktur der ISO/IEC 20000
- Teil 1: Grundlagen von ISO/IEC 20000
- Teil 2: IT Service Management“-Prozesse gemaf ISO/IEC 20000
o Resolution Processes
o Control Processes
o Release Process
o Service Delivery Processes
o Relationship Processes
Ablauf der Unternehmenszertifizierung

Das Seminar beféhigt Sie

- Inhalte & Ziele von ISO/IEC 20000 zu verstehen

- die Dringlichkeit von Ma3nahmen einzustufen und den kontinuierlichen Verbesserungsprozess
(KVP) in der IT-Organisation zu gewahrleisten

- Zertifizierungsvorbereitungen lhres Unternehmens nach ISO/IEC 20000 aktiv zu unterstiitzen

Voraussetzungen

Grundkenntnisse zu Strukturen innerhalb von IT-Organisationen sind wiinschenswert, aber nicht
zwingend.

Teilnehmerkreis
CIO, IT-Leiter, IT-Berater, Betriebsverantwortliche, Geschéaftsfihrer, IT Serviceprovider

Teilnehmerzahl
maximal 16

Dauer
2 Tage inkl. Priifung durch den TUV Siid

Fragen?
Education Team, Telefon +49 69/500 65 126, education@maxpert.de
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