INCIDENT MANAGEMENT = optimaler Dienstleisungs Standart herstellen. Die Ausgabe von
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Richtlinien soll Im Bereich Planung, Implementierung und Betrieb von erfolgreichen

Serviceleistungen die geforderte Qualitat gewahrleiten. Eine schnellstmégliche

Wiederherstellung (akiv) der vereinbarten Services steht im Vordergrund

Das Problem Management hilft, den Einfluss von Stérungen zu minimieren, die

grundlegenden Ursachen zu lokalisieren und somit die Anzahl der Stérungen zu reduzieren.

Im Grundsatz_zum Incident Management finden auch proaktive Aspekte Berticksichtigung

Das Change Managemant sicher eine effizient geplante und kostenginstige
Implementierung autorisierter Changes mit minimalem Risiko fiir bestehende und neue IT-
Infrastrukturen.

Das Configuration Management hilﬂ%iyﬂﬁg)nﬁr?(t}egn ; o Rolttﬁrﬁq er'%’-?z%ﬁ\lﬂvare— und

Software-Ressourcen erfolgreicher zu gestalten, den Arderugnsprozess zu_unterstiizen

1T _Service Support

und die Problembehebung zu_optimieren

Release Management, das eine Hilfestellung bei Verwalten, der Plaung zur Einfihrung
(neuer Releases) und dem Verteilen von Software und der dazugehérigen Dokumente
in den wachsenden Anforderungen innerhalb der dezentralisierten Informatikwelt bietet.

1T Service Delivery

Das Availibility Management hilft, dass die vom Kunden erwarteten und ereinbarten
Serviceleistungen rechzeitig und zuverlassig zur Verfiigung gestellt werden.

Das Capacity Management hilft bei der Ermittlung der bendtigten, kostenmassigen
vertretbaren Kapazitat von IT-Ressourchen, so dass die mit dem Unternehmen ereinbarten
Service Level zeitgerecht erfillt werden.

Das Continegency Management hilft die durchunvorhergesehene Ereignisse
bedrohten Vermdgenswerte durch gezielte Risikominierung dauerhaft zu schiitzen.
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Das Cost Management trégt dazu bei, dass durch Ermittlung von Kosten (Costing)

sowie deren Weiterverrechung (Charing) ein Kostenbewusstsein innerhalb des

Unternehmens geschaffen wird.

Das Service Level Management als Management-FUnktion baut auf, pflegt und
sichert dauerhaft nach dem "one face to the customer" -Prinzip die Verbindung zum Kunden.

Hierzu werden Service Level Agreements (SLA) zwischen Kunde und Service Level
Manager (SLM) ausgehandelt und deren Einhaltung intern ebenfalls durch Operation Level
Agreements (OLA) gewahrleistet.
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