
Incident
Management

Schnittstelle zum Kunden (SPOC)

betreibt den Service Desk

nimmt "Incidents" auf

Störungsmeldungen

Serviceversucht eine schnelle
"Lösung" zu finden

Problem
Management

analysiert Incidents

versucht echte
Lösungen zu finden

"known Error"
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Configuration
Management

Speichert alle
Informationen zu

ITSM

Configuration Items

IP-Adresse

Hersteller der Grafikkarte

Treiberversion

Kabelbelegung

Aufstellungsort

Kümmern sich darum, dass alle
Daten vorhanden sind

Liefern Informationen an andere
Management Systeme

Change
Management

Verwaltet Änderungen

ist wichtig!

Änderungen = Chaos

viele Menschen sind
änderungsunwillig

Wechselwirkungen

Aufgaben

Änderungen durchführen

mit möglichst wenig Risiko

kontrolliert

qualitätsgesichert

Durchführung verwalten
(den Prozess Managen)

Auslöser

Externe Auslöser
Gesetzesänderungen

Entwicklung der Technik

Interne Auslöser

Problem Management

Configuration Management

Performance Management

Projekte!

Release
ManagementSteuert Releases

Wartung

Regelmäßige Erhaltungsaufgaben

WartungsverträgeGarantiert die Wartung

Service Level Agreement (SLA)
Garantiert die

Diensteverfügbarkeit /
Dienstegüte


