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[Name der Organisation]

1. Zweck, Umfang und Anwender

Das Ziel dieses Dokuments ist, den Zweck, den Umfang, die Prinzipien und die Aktivitdten des
Problem Management-Prozesses zu definieren.

Dieses Dokument wird auf alle Prozesse und Aktivitaten des SMS angewandt.

Anwender dieses Dokuments sind alle Mitarbeiter von [IName der Organisation], sowie alle externen
Parteien, die eine Rolle im SMS haben.

2. Referenzdokumente

e ISO/IEC 20000-1:2018, Klauseln 7.5.4.¢), 8.6.3.
¢ Vorfallmanagement-Prozess |

Commented [20A4]: Bitte geben Sie den Namen lhres
Unternehmens an.

. bervice Request Management-Prozess]
¢ [Anderungsmanagement-Prozess

Commented [20A5]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
,10_Resolution_Fulfillment_Prozesse / 10.1_Vorfallmanagement”.

C ted [20A6]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

¢ [Konfigurationsmanagement-Prozess

3. Problemiibersicht

Der Zweck des Problem Management-Prozesses ist, die Auswirkung von Vorfdllen und Problemen auf
das Business von {Name der Organisation] zu minimieren und ein Wiederauftreten zukinftiger, durch
den gleichen Fehler in der IT-Infrastruktur verursachten Vorfdllen zu vermeiden.

Das Ziel des Problem Management-Prozesses ist:
e Das Auftreten von Vorfallen und Problemen zu vermeiden,
e die Auswirkung des Problems, das nicht verhindert werden kann, zu minimieren,
e wiederkehrende Vorfille zu eliminieren. |

Alle Probleme innerhalb von [Name der Organisation] werden entsprechend dem Problem
Management-Prozess gehandhabt.

Der Problem Management-Prozess besteht aus zwei Hauptteilen:
e Reaktives Problem-Management — Der Zweck des reaktiven Problem-Managements ist,
Probleme zu I6sen, d.h. die urspriingliche Ursache zu definieren, welche von einem oder
mehreren aufgezeichneten Vorfallen herstammt. [btellenbezeichnund] ist fur die reaktiven

Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“10_Resolution_Fulfillment_Prozesse/
10.2_Service_Request_Management”.

| Commented [20A7]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses

Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“09_Service_Design_Erstellen_Umstellung_Prozesse/
09.1_Anderungsmnagement”.

Commented [20A8]: Sie finden eine Vorlage fiir dieses
Dokument im ISO 20000 Dokumentations- Toolkit-Ordner
“06_Service_Portfolio_Prozesse/
06.3_Konfigurationsmanagement”.

Commented [20A9]: Dies sind nur Empfehlungen; Sie kénnen
einige Elemente gemaR lhren Unternehmenspraktiken I6schen oder
hinzuftigen.

Problem Management-Aktivitdten und die erreichten Ergebnisse verantwortlich.

Commented [20A10]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung

entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z. B.: IT-Manager,
Service-Manager usw.
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[Name der Organisation]

4. Prozessaktivitaten

4.1. Problem-ldentifizierung

Probleme kénnen aus folgenden Quellen identifiziert werden:

e Vorfallmanagement-Prozess
e Lieferanten oder Auftragnehmer
e Proaktives Problem Management — [Gruppen-Name einfligen]

4.2. Problem-Aufzeichnung

Die fir die Aufzeichnung des Problems verantwortliche Person unterscheidet sich von Problem zu
Problem, je nachdem was die Ursache des Problems ist, wie dies in folgender Tabelle definiert ist:

Obligatorische Daten, die aufgezeichnet werden missen, sind:
e Problem-Nummer —jautomatisch vergeben

e Zeitstempel —Datum und Zeit
e Problem-Kategorie

Der [Problem-AnaIytikeﬁ ist dafiir verantwortlich, sicherzustellen, dass — wahrend das Problem einer
Losung zugefiihrt wird — jede Aktion aufgezeichnet wird, so dass ein kompletter Verlauf der Losung
zur Verfugung steht.

4.3. Problem-Klassifizierung und Problem-Priorisierung

Der[ProbIem Manager kann Probleme neu klassifizieren und neu priorisieren.

Problemen wird eine der folgenden Klassifikationen zugewiesen:

Commented [20A11]: Sie kénnen entweder ein Tool zur

Commented [20A12]: Léschen Sie diese Option, wenn die
Problemnummer nicht automatisch zugewiesen wird.

Commented [20A13]: Dies sind obligatorische Daten, die vom

Commented [20A14]: Andern, wenn nétig. Beispiel: 1st Level
Support, 2nd Level Support, Spezialisten-Gruppe...etc.

[ Commented [20A15]: ]

| Commented [20A16]: Léschen, wenn gemaR lhrer

Unternehmenspraktiken eine neue Kategorisierung und neue
Priorisierung nicht maglich ist.
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[Name der Organisation]

e Software

o Buroautomatisierung

o Internet Explorer
o Word
o Excel

e Infrastruktur

o Netzwerkverbindung

o Netzwerkgerate

e Hardware

Laptop
o Server
o Arbeitsplatz
o Drucker

Die Prioritat setzt sich zusammen aus Auswirkung und Dringlichkeit, hat E; Stufen und wird codiert auf
Basis der folgenden Tabelle:

Die Losungszeit eines Problems hangt von seinem Prioritdtscode ab und wird wie folgt kalkuliert:

Prioritatscode | Beschreibung | Soll-Losungszeit
1 Kritisch 1 Stunde

2 Hoch 2 Stunden

3 Mittel 4 Stunden

4 Niedrig 8 Stunden

5 Geplant 24 Stunden

Auswirkung — Geschaftsauswirkung, die ein Problem verursacht:

Dringlichkeit — wie schnell das Geschaft eine Losung bendtigt:

Commented [20A17]: Dies ist nur ein Beispiel; Sie kénnen

Commented [20A18]: Dies ist nur ein Beispiel, das Sie an lhre

Commented [20A19]: Dies ist nur ein Beispiel; Bitte passen Sie
diese Tabelle an Ihre Unternehmenspraktiken und die mit dem
Kunden definierte SLA an.

Commented [20A20]:

Hoch

Mittel

Niedrig

Sofort — kein Workaround

Mittelfristig — teilweiser

Langfristig — guter
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[Name der Organisation]

verfligbar

Workaround existiert Workaround existiert] Commented [20A21]: Dies ist ein Beispiel. Andern fiir

jeweiligen Service, einfiigen in SLA/OLA/UC und an Support-

Personal kommunizieren.

4.4. Problem-Untersuchung und Diagnhose

Commented [20A22]:

Der Problem Manager ist dafiir verantwortlich, geeignete Ressourcen mit der benétigten Expertise
fiir die Problemldsung bereitzustellen.

Der [Problem Manager koordiniert die Aktivitdten der Untersuchung und Diagnose mit allen anderen

Testumgebung

Ressourcen auBerhalb der [IT Service Management-Organisation].| [ Commented [20A23]: z.B. Lieferant oder Aufbau einer

Wenn ein Problem nicht behoben wird, kann es auf folgende Weise eskaliert werden:

[Commented [20A24]:

Commented [20A25]: Das SLA definiert die Regeln und die

Wourde die Grundursache des Problems identifiziert, das Problem jedoch nicht dauerhaft gelost,

identifiziert der Problem-Analytiker MaBnahmen zur Reduzierung und Eliminierung der Auswirkung [ Commented [20A26]: Andern, wenn nétig.

des Problems auf die Services.

[ Commented [20A27]:

Commented [20A28]:

Der Problem Manager ist dafiir verantwortlich einen RfC (Request for Change) zu erstellen, wenn die

Lésung eines Problems Anderungen eines Cls erfordert.

Der Problem Manager ist dafiir verantwortlich, die Informationen zur dauerhaften Lésung des
Problems in den Request for Change aufzunehmen, falls dieser vorhanden ist.

4.5. Problemlésung

Das Release und Deployment Management ist dafiir verantwortlich, die Lésung eines Problems zu
implementieren. Der Problem-Manager koordiniert die Aktivitdten von Parteien auRRerhalb des
Problem Management-Teams.
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[Name der Organisation]

Der Problem Analytiker ist dafiir verantwortlich, die Effektivitdat der Problemldsung zu Giberwachen,
zu Uberprifen und an den Problem-Manager zu berichten.

4.6. Problem-SchlieBung

Der Problem-Manager kontrolliert die Ubereinstimmung von Problem-Aufzeichnung und Known
Error-Aufzeichnung.

4.7. Proaktives Problem Management

Der Problem Manager ist dafiir verantwortlich, proaktives Problem Management durch Analyse von
Daten und Trends bei Incidents und Problemen zu betreiben, um die Grundursachen und deren
potentielle Vorbeugungsmalnahmen zu identifizieren. Die Ergebnisse werden in die Known Error-
Aufzeichnung eingetragen.

5. Rollen und Verantwortlichkeiten
5.1. Problem-Manager

[‘ﬁtellenbezeichnuné} weist die Rolle des Problem-Managers zu.

Verantwortlichkeiten des Problem-Managers sind:

. [Gesamtverantwortung fiir die Durchfiihrung von Aktivitdten im Rahmen des Problem
Managements, d.h. erist Eigentiimer der Problem Management-Aktivitaten.

e Koordiniert Schnittstellen mit anderen Service Management-Prozessen.

e Plant und verwaltet erforderliche Tools fiir die Unterstiitzung des Problem Management-
Prozesses.

e Verantwortlich fiir Berichterstellung und Informationsmanagement.

e |st Eigentlimer der Known Error-Aufzeichnungen und wartet diese.

5.2. Problem-Analytiker
[iSteIIenbezeichnuné] weist die Rolle des Problem-Analytikers zu.

Verantwortlichkeiten des Problem-Analytikers sind:
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Commented [20A29]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung

entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z. B.: IT-Manager,
Service-Manager usw.

[ Commented [20A30]: Andern, wenn nétig. ]

| Commented [20A31]:

Commented [20A32]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung

entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z. B.: IT-Manager,
Service-Manager usw.




[Name der Organisation]

o [Uberpriift Vorfall-Daten.

e Analysiert Probleme, um diese korrekt zu kategorisieren und priorisieren.

e Analysiert und untersucht Probleme, bis die Grundursache gefunden oder das Problem
gelost ist.

6. Messung und Berichterstattung
Der Servicekatalog- Manager ist verantwortlich fir:

e Definition und Bewertung [[iéhrlich]] der kritischen Erfolgsfaktoren (CSFs), die die im SMS-

Plan definierten aktuellen SMS-Ziele und die entsprechenden Leistungskennzahlen (KPIs)
unterstitzen, mit denen der Fortschritt bei der Erreichung der CSFs Giberwacht werden kann.
e Dokumentierung der ausgewahlten CSFs und KPIs in der [Matrix der Prozess Messungen].
e Sicherstellung, dass die Messungen gemaR der definierten Haufigkeit durchgefiihrt werden
und Dokumentierung des Ergebnisses in der Matrix der Prozessmessungen.

Immer wenn die SMS-Ziele im SMS-Plan aktualisiert werden, bewertet und aktualisiert der
Servicekatalog- Manager die CSFs und KPIs in der Matrix der Prozessmessungen, um die neuen Ziele
widerzuspiegeln.

7. Verwaltung der Datensitze, die aufgrund dieses Dokuments aufbewahrt

| Commented [20A37]: Einige Beispiele fiir CSFs und KPIs finden

werden
Name des Speicherort | Verantwortliche | Zugriffskontrollen fiir die Aufbewahrungszeit
Records Person fiir die Sicherheit der Records

Speicherung

Problem- [Tool- [ﬁtellen- Vorfall Management und Problem
Aufzeichnung | Name] bezeichnungj] Problem Management -Rollen Aufzeichnungen
(in sind berechtigt, werden
elektronischer Ergdnzungen/Anderungen der aufbewahrt flr [LL':
Form) Aufzeichnungen vorzunehmen. Jahre[l.
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Commented [20A33]: ’

Commented [20A34]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken dndern.

Commented [20A35]: Eine Vorlage fiir dieses Dokument
finden Sie im 1SO 20000 Toolkit-Ordner
,13_Managementbewertung”.

Commented [20A36]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken dndern.

Commented [20A38]: Sie kénnen die Haufigkeit entsprechend
lhren Unternehmenspraktiken @ndern.

Commented [20A39]: Gesamtverantwortung fiir Problem
Aufzeichnungen. Ublicherweise der Problem Manager.

Commented [20A40]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an
lhre Unternehmenspraktiken anpassen.




[Name der Organisation]

Known Error- [Tool- [ﬁtellen- Problem-Analytiker Known Error-
Aufzeichnung | Name] bezeichnungj] Aufzeichnungen Commented [20A41]: Gesamtverantwortung fir Problem
| Aufzeichnungen. Ublicherweise der Problem Manager.
werden [S Jahre]
b hrt Commented [20A42]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an
aurbewa - lhre Unternehmenspraktiken anpassen.
Berichte [Tool- [ﬁtellen- [Problem Managed Berichte werden [[3 [r ted [20A44]: Andern, wenn notig. ]
Name] bezeichnungﬂ Jahre[l aufbewahrt. C ted [20A43]: Gesamtverantwortung fir Problem
R | Aufzeichnungen. Ublicherweise der Problem Manager.

8. Giiltigkeit und Dokumenten-Management
Dieses Dokument ist giiltig ab [Datum].

Eigentlimer dieses Dokuments ist [ﬁtellenbezeichnungﬂ, der das Dokument Gberpriifen und, wenn
notig, zumindest einmal pro Jahr laktualisieren muss.

9. Anhange

e Anhang 1 - Problem-Aufzeichnung
e Anhang 2 — Known Error-Aufzeichnung

[[Stellenbezeichnung]
[Name]

[Unterschrift]]
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) [ Commented [20A45]: Sie kénnen die Aufbewahrungsdauer an ]

lhre Unternehmenspraktiken anpassen.

Commented [20A46]: Bitte geben Sie die entsprechende
Stellenbezeichnung

entsprechend lhrer Organisationspraxis ein, z. B.: IT-Manager,
Service-Manager usw.

[ commented [20A47]: Dies ist nur eine Empfehlung;

Anpassung der Frequenz nach Bedarf.

Commented [20A48]: Nur nétig, wenn das Verfahren zur
Lenkung von Dokumenten und Aufzeichnungen vorgibt, dass
Papierdokumente unterzeichnet werden mussen
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