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1. Uberblick

Die Zertifizierung ITSM Specialist (DIM®) bestitigt grundlegende Kenntnisse im Be-
reich des IT-Service-Managements (ITSM). Teilnehmer erhalten ein fundiertes Ver-
stindnis tiber die Grundprinzipien, Prozesse und Best Practices, die fiir einen struk-
turierten und effizienten [T-Service erforderlich sind.

Zielgruppe
Diese Zertifizierung richtet sich an:

» [T-Mitarbeiter, die in Service- und Support-Prozessen arbeiten
»  Service-Desk-Mitarbeiter

» [T-Administratoren

» Berufseinsteiger im [T-Service-Management

» Fachkrifte, die ihre [TSM-Kenntnisse erweitern mochten

2. Prifungsanforderungen

Die ITSM Specialist (DIM®)-Priifung bewertet das Wissen iiber Grundlagen und
Prozesse im IT-Service-Management. Die Priifung ist als Multiple-Choice-Test kon-
zipiert.

Priifungsdetails:

Prifungsart: Multiple-Choice

Anzahl der Fragen: 40

Mindestpunktzahl: 65 % (26 von 40 Fragen)
Prifungsdauer: 60 Minuten

Einsicht in Dokumentation erlaubt: Nein

Hilfsmittel erlaubt: Nein
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Priifungsinhalte und Gewichtung

Priffungsbereiche Themen Gewich-

tung
1. Grundlagen des ITSM ITSM-Konzepte, Rollen und Ziele 20 %

Einfihrung in den ITSM-Ser- 20 %
vice-Lebenszyklus

Incident, Problem, Change, Ser- 30 %
vice Level Management

4. TTSM Best Practices Praktiken, andere Frameworks 15 %

9. Kundenorientierung Serviceorientierung und Kun- 15%
denzufriedenheit

3. Liste der Grundbegriffe

IT Service Management (ITSM):

Der systematische Ansatz zur Planung, Erbringung und Verwaltung von IT-Services,
der den Geschiftsbetrieb unterstiitzt.

Service Desk:

Die zentrale Anlaufstelle, an die sich Benutzer bei IT-Anfragen oder Stérungsmel-
dungen wenden.

Incident Management:

Der Prozess zur schnellen Wiederherstellung des normalen Servicebetriebs bei Sto-
rungen, um Ausfallzeiten zu minimieren.

Problem Management:

Ein Verfahren zur Identifikation und Beseitigung von Ursachen wiederkehrender
Storungen, um zukiinftige Incidents zu vermeiden.

Change Management:

Der strukturierte Prozess zur Einfiihrung von Anderungen in IT-Systemen, um Ri-
siken und Serviceunterbrechungen zu reduzieren.
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Service Level Agreement (SLA):

Vertragliche Vereinbarungen, die die zu erwartende Servicequalitdt und -verfiigbar-
keit zwischen IT und Fachbereichen definieren.

Request Fulfillment:

Der Prozess zur Bearbeitung standardisierter Serviceanfragen, wie z. B. Passwortin-
derungen oder Softwareinstallationen.

Configuration Management Database (CMDB):

Ein zentrales Repository, das Informationen tiber [T-Assets und deren Beziehungen
speichert.

4. Empfohlene Literatur & Vorbereitung

Empfohlene Schulungszeit
Prisenz-/Online-Kurs: ca. 14 Stunden

Selbststudium: ca. 30—40 Stunden

Literatur

Lange, W., Schachteli, M. (2025): ITSM Praxis: Von den Basics zur Exzellenz. 1. Auf-
lage, Schachteli Publishing, Isernhagen (Deutschland), ISBN X.

Zusitzliche Ressourcen und Beispielpriifungen sind tiber Thre Akkreditierte Trai-
ningsorganisation oder das Deutsche Institut fiir Managementmethoden (DIM) erhilt-

lich.
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9. Anmeldung zur Priifung

Die Priifung kann online oder vor Ort abgelegt werden.

Anmeldung tiber Thre Akkreditierte Trainingsorganisation

Kontaktieren Sie uns fiir weitere Informationen!
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