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Incident Management (ITSM]

Die Aufgabe des Incident Managements ist, den regularen Service-Betrieb zu einem gemeldeten Incident
schnellstmdglich wiederherzustellen und Beeintrachtigungen der betrieblichen Ablaufe zu minimieren.
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Auswirkung

Bekannter Fehler
(Known Error)

Bereits aufgetretene Incidents
Incident kann ggf. unmittelbar
vom Service Desk
abgeschlossen werden
Lésung oder Work Arround
sollten - falls vorhanden -
dokumentiert sein

Prioritats-Matrix

moderat

Dringlichkeit

Uber uns

Agil, neu und dennoch mit tiber 30 Jahren Erfahrung im Gepack — das ist agineo, der gréf3te Partner des Plattform-
Anbieters ServiceNow im deutschsprachigen Raum. Als Spezialist flir Enterprise Service Management entwerfen unsere
Experten Geschaftsprozesse flir namhafte Kunden und setzen diese softwareseitig um. Dabei kann auf die breitgefacherte
Technologie-Expertise der gesamtem Materna-Gruppe zurtickgegriffen werden, welche auf Giber insgesamt 2.300
Mitarbeiter verteilt ist.

Unser Leistungsversprechen

Mit Leidenschaft, Flexibilitat und unermudlichem Einsatz ibernehmen wir Verantwortung fuir unsere Kunden. lhr Erfolg ist
unser Anspruch, fur den wir alle Hebel in Bewegung setzen — ,jin time* und ,in budget®, jeden Tag.

Incident Typen

Incident

Kann mdglicherweise direkt
vom Service Desk gelost
werden

Ggf. Delegation an die
Zuweisungsgruppe der zweiten
oder dritten Stufe

Indikator

Quantitativ

Prozess-
bezogen

Operativ

Schwerwiegende Storung
(Major Incident])

Beeintrachtigen
unternehmensrelevante
Services in kritischer Weise
Erfordern unverziigliche
Behebung

Durch dedizierte Incident
Manager koordiniert und mit
hoher Prioritét engmaschig
verfolgt

KPIs

Zielsetzung

Durchschnittliche
Bearbeitungszeit je Incident
Anzahl erstellter Incidents pro
Nutzer

Anzahl der
Zuweisungsanderungen
Prozentualer Anteil der in erster
Instanz behobenen Incidents

Liste der aktiven
schwerwiegenden Incidents
Aktive Incidents nach Prioritat




