
ISO 20000:  
Die IT-Service-
Management-Norm
In der letzten Ausgabe haben wir uns der Schnittstelle zwischen ISO 27001 
und ISO 20000 gewidmet. Doch was ist die ISO 20000 überhaupt? Und 
warum arbeiten viele Firmen bereits mit diesen IT-Services? Der inter
nationale Standard definiert bewährte Praktiken für das Management von 
IT-Services und bietet eine strukturierte Grundlage, um IT-Service-Prozesse 
zu planen, umzusetzen, zu überwachen und kontinuierlich zu verbessern.

ISO 20000 ist eng mit dem Begriff 
ITIL verknüpft. ITIL, das «IT 

Infrastructure Library», ist eine 
Sammlung von Best Practices für 
das IT-Service-Management und 
hat sich weltweit als De-facto-
Standard etabliert. ITIL liefert 
praktische Leitlinien, beschreibt 

ment ausgestaltet werden kann, 
während ISO 20000 diese Emp-
fehlungen in ein verbindliches 
und überprüfbares Regelwerk 
überführt. Unternehmen, die ITIL 
einsetzen, finden in ISO 20000 
den passenden Rahmen, um ihre 
Prozesse zu standardisieren und 
sich extern zertifizieren zu lassen. 
Umgekehrt erleichtert der Einsatz 
von ITIL die Erfüllung der  
ISO-20000-Anforderungen er-
heblich.

Ein weiterer Unterschied ist 
die Art der Zertifizierung. ISO zer-
tifiziert Unternehmen, ITIL hin-
gegen zertifiziert Menschen. Da-
her macht es Sinn, dass sich auch 
(IT-)Mitarbeitende zertifizieren 
lassen. Dabei gibt dabei verschie-
dene Stufen: die Foundation als 
Einstieg in das Thema und Ver-
mittlung von Grundlagen-Kennt-
nissen. Danach folgen der Mana-
ging Professional (MP) und Stra-
tegic Leader (SL). Als letztes kann 
der ITIL-Master absolviert wer-
den.

Der Aufbau der ISO 20000
Die ISO 20000-1, die eigentliche 
Norm, definiert die Anforderun-
gen an ein IT-Service-Manage-
ment-System. Ergänzend dazu 
gibt es weitere Dokumente, die 
bei der Umsetzung unterstützen. 
Dazu gehört beispielsweise die 
ISO 20000-2, die praxisorientierte 
Empfehlungen zur Umsetzung 
enthält sowie die ISO 20000-3, 
die Hilfestellungen für den Zertifi-
zierungsprozess bietet.

Die Norm selbst folgt, wie vie-
le moderne Managementsystem-
Normen, der sogenannten High 
Level Structure (HLS). Dadurch 
ist sie kompatibel zu anderen 
Standards wie ISO 9001 (Quali-
tätsmanagement) oder ISO 27001 
(Informationssicherheitsmanage-
ment). Die Struktur gliedert sich 

in zehn Hauptkapitel, wobei die 
ersten drei einleitender Natur 
sind. Ab Kapitel 4 beschreibt die 
Norm die eigentlichen Anforde-
rungen, die ein IT-Service-Ma-
nagement-System erfüllen muss. 
Besonders relevant für die Praxis 
ist dabei Kapitel 8, das den opera-
tiven Kern der Norm darstellt.

Wie erwähnt folgt auch die 
ISO 20000 der HLS. Kurz als Erin-
nerung. Das Kapitel 4 behandelt 
den Kontext. Dabei geht es unter 
anderem um die interessierten 
Parteien inkl. deren Anforderun-
gen. Ebenfalls muss der Anwen-
dungsbereich definiert werden. 
Im Kapitel 5 werden die Anforde-
rungen an die oberste Leitung be-
schrieben sowie eine Policy ver-
langt. Weiter gilt es die Rollen, 
Verantwortlichkeiten und Befug-
nisse schriftlich festzuhalten. Das 
Kapitel 6 geht mit den Risiken 
und Chancen, die sich ergeben 
können, um. Analog den anderen 
Normen sind im Kapitel 7 die un-
terstützenden Prozesse beschrie-
ben: bereitstellen von Ressour-
cen, die notwendige Kompetenz, 
die Awareness der involvierten 
Personen, die Kommunikation 
und die Lenkung der Dokumen-
tation. Anders als in anderen Nor-
men gibt es ein zusätzliches Kapi-
tel «Wissen». Es wird verlangt, 
dass das erforderliche Wissen fest-
gelegt und aufrechterhalten wird, 
um den Betrieb des SMS und der 
Dienste zu unterstützen. Das Wis-
sen muss dabei relevant, nutzbar 
und für die entsprechenden Per-
sonen verfügbar sein.

Das Kapitel 8 wird nachfol-
gend ausführlicher beschrieben. 
Daher gleich zu den beiden letz-
ten Kapitel. Kapitel 9 verlangt das 
Monitoring, ein regelmässiges in-
ternes Audit und einen Manage-
ment-Bericht. Auch hier hat sich 
ein zusätzliches Kapitel einge-
schlichen. Es handelt sich um das 
Unterkapitel 9.4 «Service Re-
porting». Das Unternehmen muss 
die Leistung und Wirksamkeit der 
Prozesse überwachen und in 
einem Bericht festhalten. Im Be-
richt müssen auch Trends enthal-
ten sein. Bei Abweichungen sind 
entsprechende (Gegen-) Mass-
nahmen zu ergreifen und den 
interessierten Parteien mitgeteilt 
werden.

Im letzten Kapitel wird noch 
auf Nichtkonformitäten, inkl. de-
ren Korrekturen sowie den regel-
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Rollen, Prozesse und Abläufe, die 
sich in der Praxis bewährt haben. 
Während ITIL jedoch einen 
flexiblen Rahmen vorgibt, ist  
ISO 20000 ein formaler, interna
tional anerkannter Standard, der 
die Mindestanforderungen an  
ein IT-Service-Management-Sys-
tem (SMS) definiert. Wer nach 
ISO 20000 zertifiziert ist, muss die 
dort beschriebenen Anforderun-
gen systematisch erfüllen und 
nachweisen können.

Die Beziehung zwischen  
ISO 20000 und ITIL ist komple-
mentär. ITIL bietet die Empfeh-
lungen und Methoden, wie ein 
effektives IT-Service-Manage-
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Die Beziehung zwischen ISO 20000 und ITIL ist komplementär. 
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mässigen Verbesserungen des 
Management-Systems eingegan-
gen.

Die Prozesse im Detail
Kapitel 8 der ISO 20000 be-
schreibt die betrieblichen Pro
zesse, die für ein effektives IT-
Service-Management notwendig 
sind. Diese Prozesse decken alle 
wesentlichen Aspekte ab, die für 
die Planung, Bereitstellung und 
kontinuierliche Verbesserung von 
IT-Services erforderlich sind.

Ein zentrales Element ist die 
Steuerung der Servicebereitstel-
lung. Hier wird unter anderem 
gefordert, dass Service Level 
Agreements (SLAs) definiert, ver-
einbart und überwacht werden. 
Das Ziel ist es, klare Vereinbarun-
gen über die Qualität und Verfüg-
barkeit der IT-Services zu treffen 
und deren Einhaltung systema-
tisch zu überprüfen. Ein weiterer 
wichtiger Aspekt ist das Kapazi-
täts- und Verfügbarkeitsmanage-
ment. Unternehmen müssen si-
cherstellen, dass ihre IT-Ressour-
cen den aktuellen und zukünfti-
gen Anforderungen entsprechen 
und dass die vereinbarten Verfüg-
barkeiten eingehalten werden 
können.

Die Norm legt zudem grossen 
Wert auf das Incident- und Ser-
vice-Request-Management. Hier 
geht es darum, Störungen mög-
lichst schnell zu beheben und 
Standardanfragen effizient zu be-
arbeiten. Ein effektives Incident-
Management trägt dazu bei, die 
Auswirkungen von Störungen 
auf das Geschäft minimal zu hal-
ten und die Verfügbarkeit der Ser-
vices zu sichern.

Auch das Problem-Manage-
ment ist Teil der Anforderungen. 
Ziel dieses Prozesses ist es, die Ur-
sachen wiederkehrender Störun-
gen zu identifizieren und nach-
haltig zu beseitigen, um die Stabi-
lität der IT-Services langfristig zu 
erhöhen. Das Change-Manage-
ment wiederum sorgt dafür, dass 
Änderungen an der IT-Landschaft 
geplant, genehmigt, umgesetzt 
und dokumentiert werden, ohne 
die Servicequalität zu gefährden. 
Unkontrollierte Änderungen stel-
len ein erhebliches Risiko dar – 
das Change-Management soll die-
sem Risiko systematisch begegnen.

Ein weiteres Schlüsselele-
ment der ISO 20000 ist das Konfi-
gurationsmanagement. Hierbei 

geht es darum, die einzelnen 
Komponenten der IT-Services in 
einer Configuration Management 
Database (CMDB) zu erfassen, 
deren Beziehungen zu dokumen-
tieren und diese Informationen 
aktuell zu halten. Nur wer seine 
IT-Landschaft umfassend kennt, 
kann sie effizient betreiben und 
steuern.

Neben den operativen Prozes-
sen behandelt die Norm auch das 
Lieferantenmanagement. Wenn 
IT-Services oder Teilbereiche da-
von extern bezogen werden, 
müssen diese Lieferanten sorgfäl-
tig ausgewählt, vertraglich gere-
gelt und laufend überwacht wer-
den. Die Qualität der zugekauften 
Leistungen muss dabei genauso 
sichergestellt werden wie die der 
intern erbrachten Services.

Ein weiteres wichtiges Thema 
ist das Sicherheitsmanagement 
innerhalb des Service-Manage-
ments. Es verlangt, dass IT-Si-
cherheitsaspekte in die Planung 
und Bereitstellung von Services 
integriert werden. Die Anforde-
rungen der ISO 27001 können 
dabei als hilfreiche Ergänzung 
dienen.

Kapitel 8 der ISO 20000 stellt 
sicher, dass alle diese Prozesse 
nicht isoliert betrachtet werden, 
sondern in ein zusammenhän-
gendes System eingebunden sind, 
das den kontinuierlichen Verbes-
serungsprozess fördert. Ziel ist es, 
eine systematische, proaktive und 
nachhaltige Steuerung der IT-Ser-
vices zu ermöglichen.

Der Weg zur Zertifizierung
Die Zertifizierung nach ISO 20000 
erfolgt durch unabhängige Zerti
fizierungsstellen. Der Prozess äh-
nelt dem anderer Management-
system-Zertifizierungen: Zu-
nächst muss ein Unternehmen 
ein IT-Service-Management-Sys-
tem einführen, das den Anforde-
rungen der Norm entspricht. 
Dazu gehört die Dokumentation 
der Prozesse, die Definition von 
Rollen und Verantwortlichkeiten 
sowie der Nachweis, dass die 
geforderten Abläufe im Alltag 
tatsächlich gelebt werden.

Nach der Einführung des Sys-
tems erfolgt ein Audit durch die 
Zertifizierungsstelle. Dieses Audit 
umfasst sowohl die Prüfung der 
Dokumentation als auch Vor-Ort-
Begehungen und Interviews mit 
den Mitarbeitenden. Dabei wird 

überprüft, ob die beschriebenen 
Prozesse wirksam umgesetzt wer-
den und ob das Unternehmen die 
Normanforderungen erfüllt. Wird 
das Audit erfolgreich bestanden, 
erhält das Unternehmen das  
ISO-20000-Zertifikat, das für drei 
Jahre gültig ist. Während dieser 
Zeit finden zwei Überwachungs-
audits statt, um die fortlaufende 
Wirksamkeit des Systems sicher-
zustellen.

Die Einführung und Zertifi-
zierung nach ISO 20000 ist mit 
einem gewissen Aufwand ver-
bunden, doch der Nutzen über-
wiegt in der Regel deutlich. Un-
ternehmen, die sich zertifizieren 
lassen, demonstrieren gegenüber 
Kunden und Geschäftspartnern, 
dass sie IT-Services professionell 
und nach anerkannten Standards 
erbringen. Dies kann ein ent-
scheidender Wettbewerbsvorteil 
sein, insbesondere in Ausschrei-
bungen oder bei der Gewinnung 
neuer Kunden. Die Norm hilft zu-
dem, interne (IT-)Prozesse zu 
strukturieren, Schnittstellen zu 
klären und Servicequalität mess-
bar zu machen.

Ein weiterer Mehrwert liegt 
in der kontinuierlichen Verbesse-
rung. Durch die regelmässigen 
Überprüfungen und die systema-
tische Erfassung von Incidents, 
Problemen und Änderungen wird 
eine Kultur der ständigen Opti-
mierung gefördert. Schwachstel-
len werden schneller erkannt und 
können gezielt behoben werden.

Für IT-Dienstleister und inter-
ne IT-Abteilungen bietet die Zerti-
fizierung somit die Chance, sich 
als verlässlicher Partner zu positi-
onieren, der seine Services trans-
parent und qualitätsorientiert er-
bringt.

Fazit
Die ISO 20000 bietet eine solide 
Grundlage für professionelles IT-
Service-Management. In Kombi-
nation mit ITIL schafft sie die 
ideale Balance zwischen bewähr-
ten Best Practices und einem ver-
bindlichen Rahmenwerk. Unter-
nehmen, die den Weg der Zertifi-
zierung gehen, investieren nicht 
nur in ein formales Gütesiegel, 
sondern vor allem in die Qualität, 
Stabilität und Zuverlässigkeit ih-
rer IT-Services – ein klarer Mehr-
wert, sowohl für das Unterneh-
men selbst als auch für die Kun-
den.
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