
Serviceleitungen werden so schnell wie möglich,
 maximal in der vereinbarten Zeit, wiederhergestellt

Ziel
Störungen entdecken und aufzeichnen

Klassifizieren und erste Unterstützung leisten
Störung lokalisieren

Service wiederherstellen
Störung abschliesen

Bearbeitung überwachen und 
steuern sowie Anwender informieren

Zuständigkeit (Ownership) für Störungen 
über den gesamten Lifecycle wahrnehmen

Eskalation bei  schwierigen Störungen
 und bei Überschreitung von Leistungsvereinbarungen

Abschluss von Störungsvorgängen. Reports und 
Auswertungen zur Verbesserung der Service Qualität

Aufgaben

Erreichbarkeit (SPOC)

Dauer der Störung

Zufriedenheit, Vertrauen

Kundennutzen Metriken

Anzahl Störungen und Anfragen
Eigenlösungsrate im 1st Level Support

Einhaltung von Supportvereinbarungen (OLAs/UCs)

Qualität

Supportkosten (auch je Störung)
Versteckte IT Kosten

Kosten

Störungsmeldung

Anfrage/Beschwerden
Informationen über Konfigurationenselemente

Supportvereinbarungen(SLAs,OLAs,UCs)
Change Plan (FSC)

Rollout Plaung
Bekannte Fehler

Kunden, Anwender,Monitoringsysteme
Service Level Management

Problem Management

Change Management

Input

(Umgehungs-) Lösung

Anwenderinformationen

Störungsinformationen

Information über Umgehungslösungen
Incident Records

Request for Change (RfCs)

Capacity/Avaliability

Reports

Kunden und Anwender

Problem Management
Change Management

GL

Service Level Management

Output

Incident Management
Gesicherte und aktuelle Informationen über die zur 
Leistungserstellung verwendeten
 Konfigurationselemente zur Verfügung Stellen

Ziel Strukturierte Abbildung der IT-Infrasturktur
Qualitätsgescherte Daten- und Infromationsbasis
 für alle Prozesse zur Erbringung wirtschaftlicher IT-Services
Einheitliche Methoden und Tools zur Administration und Diagonose

Unterschiedliche Sichtweisen können abgebildet 
werden wie z.B. für Impact Analysen und Service Reporting

Verbessertes Asset (Vermögen)  Management, leichteres Auffinden von "Leichen"
Wirksame Kontroll- und Nachweismöglichkeiten in Bezug auf unterschiedliche
 Vertragsgegenstände (SLAs/OLAs/ UCs), Ressourcen und Lizenzen

Präzise Informationsgewinnung in der Plaung, im Produktionsbetrieb und in Kriesenfällen

Einfachere Umsetzung von Changes, Besser nutzbare Synergie Effekte

Benefits

Informationsbedarf indentifizieren

Datenhaltung steuern

Datenpflege überwachen

Informationen bereitstellen

Datenqualität prüfen und verbessern

Aufgaben

Kundennutzen (Datenverfügbarkeit, Abdeckungsgrad)
Qualität (Datenqualität, richtig, konsistent, aktuell)

Kosten (Kosten der Datenhaltung und -pflege)
Metriken

Service Management ProzesseInformatinsanfragen

SLAs, OLAs, UCs, Servicekatalog
Change-, Kapazitäts-, Continuity-Pläne

Requests for Change (RfCs)

Change Management
Informationen über Konfigurationselemente,
,Attribute und Verbindugnen

Input

Informationen über Konfigurationselemente und deren Verbindung

Auf Störungen referenzierte Konfigurationsinformationen
Ergänzte Requests for Change (RfCs)

Reports/Auditberichte

Output

Configuration Management

Termingerechtes Implementieren von Changes mit minimalen Risiken

ZielChanges vorbereiten und registrieren

Changes bewerten und freigeben
Changes einplanen und Durchführung überwachen

Changes implementieren

RfCs abschliessen

Changes auswerten und Erfolg (PIR) beurteilen

Aufgaben

Termingerechte und erfolgreiche Changes
Kundennuten

Anzahl der nicht gemeldeten Changes

Auswirkungen nicht erfolgreicher Changes

Qualität

Changekosten Kosten

Metriken

Service Management Prozesse
Request for Change (RfC's)

Release Management  / Availability Management
Informationen über 
Konfigurationselemente

Service Level Management Release Policy/Testergebnisse

Wartungspläne

Impacts

Input

Release Management / 
Leistungserstellung

Change Plan (FSC = Forwart
Schedule of Change)

Problem Management
Service Level Management

Freigegebene Request of Changes

Change Records
Capacity Management Post Implementation Review (PIR)

Reports

Output

Change Management

Termingerechte und störugsfreie Rollouts von 
geprüften und freigegeben Hardware- und Softwarekomponenten

Ziel Release planen
Release gestalten

Abnahmetest durchführen
Rollout planen
Betroffene informieren und schulen

Komponenten ausbereiten und installieren 

Aufgaben

Kundennutzen
Termingereichte fehlerfreie Rolouts

Qualität
Serviceunterbürche infolge von Rollouts/Softwarefehler
 Während der Test gefundene Fehler
Korrekter Nachweis eingesetzter Soft-/Hardware
Kosten
Testkosten

Metriken

Freigegebene Requests for Change (RfCs)
Informaitonen über Konfigurationselemente

Capacity Audits von Rollouts
Capacity Audits von Rollouts

Change Management
Capacity Management

Input

Release Policy

Release Plan

Release Notes

Rollout Planung

Testergebnisse

Informationen/Schulungsspezifikationen

Change Management

Service Desk/Incident Management

Leistungserstellung
Kunde/Anwender

Organisaiton

OutputRelease Management

Störungen vorbeugen/reduzieren durch Korrigieren/Vermeiden von Fehlern

Ziel Problem dokumentieren
Problem klassifizieren

Problem analysieren

Fehler erkennenKorrekturmassnahmen
Fehler dokumentieren

Fehler bewerten
Probleme lösen
Bearbeitung abschliessen

Ursachen beseitigen

Trends feststellen
Massnahmen anstossenVorbeugemassnahmen

Aufgaben

Kundennutzen
Anzahl der Störungen
(nach Auswirkungen gewichtet = Plan Faktor)

Qualität
Wiederauftreten von Störungen
Eskalation/Krisenbewältigung

Kosten
Kosten der Problemanalyse und -bearbeitung

Metriken

Störungsinformationen
Incident Management Informaitonen über Umgehungslösungen

Change Management / Externe/interne Lieferanten

Post Implementation Review (PIR)
Informationen über Konfigurationselemente

Bekannte Fehler

Know-How

Input

Bekannter Fehler
(Know Errors) Service Desk/Incident Management

(Umgehungs-) Lösungen
Change Management

Requests for Change (RfCs)
Service Level Management

Vorbeugemassnahmen
Organsiation

Reports

Output

Problem Management

ITIL
Service 
Support
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