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Grundsatzliche Darstellung der Prozesse: Service Prozesse:
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Incident Management Prozess: Definitionen:

Eine Storung (Incident) ist ein Ereignis, das nicht zum standardmaliigen Betrieb eines Service gehort
und das tatsachlich oder potenziell eine Unterbrechung oder eine Minderung der Service-Qualitat
verursacht.

Ein Service-Request ist die Anfrage eines Anwenders zur Unterstitzung, Service-Erweiterung,
Lieferung, Information, zum Rat oder Dokumentation.
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Behebung

Incident Management Prozess: Bearbeiten und Weiterleiten von Storungen
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Incident Management Prozess
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der IT-Services zu verbessern.

Verfolgen und Fortschritt Gberwachen, gegebenfalls eskalieren

-+ nein @- S

ia Ckontinuierliches Aktualisieren
P Storung der Config.-Management-DB
. abschlissen

Dkontinuierliche Verbesserung
der Kundenzufriedenheit.

19.04.2004 © Norbert Lorenz, 7-it ITIL-Uberblick



Incident Management Prozess: Schnittstellen:
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Input fir den Prozess:

- vom Anwender

- vom Systemadministrator

- von Systemmanagementsystemen

SS zum Configuration Management:
- Configuration Management-DB

SS zum Problem Management:
- Anforderungen an Stor-Erfassung
- Infos zu Problemen, Fehler u.Workarounds,

SS zum Change Management:

- Service Reguests

- Stérungsbearbeitung unter CM-Regie
- Infos Uber geplante/aktuelle Changes

Indirekte SS zum

- Service Level Management
- Avallibility Management

- Capacity Management
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Incident Management Prozess: Aktivitaten:
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Stoérung annehmen und erfassen.
] [

Klassifizierung und erste Unterstitzung,

agf. Workarounds.| |

Ggf. Anwendung d. Service-Anforderungs-
Verfahren.

Priafung Stérungsmuster/MWorkarounds/Lésungen
] [

Analyse & Diagnose

Beheben und Wiederherstellen

Stoérung abschliel3en

Verfolgung und Uberwachung der weiteren
Entwicklung (des gesamten Stérungszyklus),
ggf. Eskalation.
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Incident Management Prozess: Funktionen und Rollen

Organisation

Anvender Service-Desk MNetzwerk- und Serververwaliung Entwicklung Ext. Dienstleister
oder und
Super User Zentrale Datenverarbeitung Architekten
oder
Anwendungs- Telefonie
verwaltung
1% Level 2rd Level 39 | gyel ath Level

<r Incident Management P
I b 1 T 1 |

Die Prozesse verlaufen horizontal zur Organisation.

Das ist nur dann maoglich, wenn die Verantwortungen und Befugnisse fur die Einfihrung des Prozesses
klar umrissen sind.

Um flexibel auf Storungen reagieren zu kénnen, hat sich der Einsatz eines Rollenkonzepts
als praktisch erwiesen.

In kleineren Organisationen oder aus Kostengrinden kdnnen Rollen miteinander kombiniert werden,
beispielsweise die Rolle des Change-Managers mit der des Configuration-Managers. 7
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