Serviceleitungen werden so schnell wie moglich,

maximal in der vereinbarten Zeit,

Storungen entdecken und aufzeichnen

Klassifizieren und erste Unterstiitzung leisten

Storung lokalisieren
Senvice wiederherstellen
Storung abschliesen
Bearbeitung Thervachen ud
steuemn sowie Anwender informieren

Zustandigkeit (Ownership) fir Storungen
iber. i

Lifecycle

Ziel

Eskalation bei schwierigen Stérungen
undbei € itung venlL

Aufgaben

Abschluss von Strungsvorgangen. Reports und
ur der Senvice Qualitt

Erreichbarkeit (SPOC
Dauer der Storung Kundennutzen

Metriken

Zufriedenheit, Vertrauen
Anzahl Stbrungen ud Anfragen
im 1t Level Support

Incident Management

Qualitat

Einhaltung (OLAS/UCS)

Supportkosten (aich je Storung)
Versteckte IT Kosten

Storungsmeldung
Anfrage/Beschwerden

iiber
Supportvereinbarungen(SLAs,OLAs,UCs)
Change Plan (FSC]
Rollout Plaung
Bekannte Fehler

Kunden, Anwender,

Kosten

Input

Service Level Management ¢

Problem Management
Change Management

Information tiber Umgehungsigsungen

Request

Anwenderinformationen

Storungsinformationen

Losung

Incident Records
for Change (RfCs)

apacity/Avaliabil Output

Reports

Kunden und Anvender

Problem Management
Change Management

G

Service Level Management

Termingerechtes Implementieren van Changes mit minimalen Risiken

Changes vorbereiten ud registrieren Zel
Changes bewerten und freigeben
Changes einplanen und D: i Aufgaben
Changes implementieren
RICs abschiiessen
Changes auswerten ud Erfolg (PIR) beurteilen
hanges Kundennuten .
Anzahl der nicht Changes Qualiat Metriken
nicht icher Changes
Changekosten Kosten Change Management
Senice M . Request for Change (RC's)
ervice Management Prozesse Informationen Uber
Release | Availabiiity
Service Level Management Release Policy/T¢ Input
Wartungspléne
Impacts
Release Management/  Change Plan (FSC = Forwart
L Schedule of Change)
Problem Fi Request of Changes
Service Level Management Change Records Output
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Release Management

Termingerechte und stérugsfreie Rollouts von
gepriften ur frei Hardware-
Release planen
Release gestalten
Abnahmetest durchfiihren
Rollout planen

Betroffene informieren und schulen

Aufgaben

Metriken

Kundennuizen
Termingereichte fehlerfreie Rolouts
QUalTET
i infolge vnR
Wabrend der Test gefundene Fehler
Korrekter Nachwei Soft Hardware
Kosten
Testkosten

Release Policy

Freigegebene Requests for Change (RfCs)

tber Release Plan
Capaciy Audits
Capacity Audits van Rollouts Release Notes
Input Change M
\ge Management
Capacity Management Rollout Planung

Testergebnisse

Informationen/Schulungsspezifikationen
Output

Ziel

Benefits

Configuration Management

Aufgaben

Change Management

Gesicherte und aktuelke Informationen tiber die zur
Leistungserstellung

Service Desk/Incident Management

Leistungserstellung
2ur Verfilgung Stellen

Strukturierte Abbildung der T-Infrasturktur
Q Daten- und

fiir alle Prozesse zur

i und Tools zur

Organisaiton

IT-Services
urd Diagonose

U

werden wie zB. fiir Impact Analysen und Service Reporting
Asset (Vermogen)

Wiksame Kontroll- und

leichteres Auffinden von “Leichen”

in Bezug auf
(SLASIOLAS/ UCs), Ressourcen und Lizenzen
Préizise in der Plaung, im wdin

Einfachere Umsetzung von Changes, Besser nuzbare Synergie Effelte
Informationsbedarf indentifizieren

Datenhaltung steverm
Datenpflege

ITIL

Metriken

Informationen bereitstellen
Datenqualitét priifen und verbessermn
(D

Qualitat (D

richtig, konsistent, aktuell

Service
Support

Problem Management

Aufgaben

Metriken

Kosten (Kosten der D

und-pflege)

Informati Service
SLAs, OLAs, UCs, Servicekatalog

Prozesse

Input Change-, Kapazitéts-, Continuity-Pline

Requests for Change (RICs)
Informationen tber Konfigurationselemente,

JAttribute und Verbindugnen Change Management

tber nd d

AUf Stirungen ref
Ergéinzte Requests for Change (RfCs)

Output

Reports/Auditberichte

Storungen jeren durch

vonFehlem

Problem dokumentieren
Problem

Problem analysieren

Korrekturmassnahmen Fehler erkennen

Fehler dokumentieren
Fehler bewerten
Probleme ldsen
Bearbeitung abschliessen

Ursachen beseitigen

Trends feststellen

Vorbeugemassnahmen men ansiossen

Anzahl der Stérungen

(nach Auswirkungen gewichtet = Plan Faktor)
Qualitat
Wiederauftreten von Stérungen
Eskalation/Krisenbewaltigung

Kosten
Kosten der Problemanalyse und -bearbeitung

Storungsinformationen
Incident Management

ber Umget

Change
Post Review (PIR)

Lieferanten

Input

uiber

Bekannte Fehler

Bekannter Fehler

Know-How
(Know Errors) Service Dx

(Umgehungs-) Lésungen

Requests for Change (RfCs)
Change Management Seq' ange )

rvice Level Management

Vorbeugemassnahmen
Organsiation



