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Verstoring ICT 
dienstverlening

Invoeren incident in 
Selfie 

(Aanstaande) 
verstoring ICT 

dienstverlening’ 

Bellen, bezoeken of 
mailen FO- INFO+

Registreren incident 
in TD

of

Registreren incident 
in TD

Identificeren 
incident

Categoriseren 
incident

*in nieuwe TD kan 
dit automatisch

Check juiste 
categorisering

Evalueren juistheid 
automatisch 

categorisering 
(periodiek)

Aanpassen 
categorisering TD 

(indien nodig) 
nee

Categorisering 
juist?

ja

Obv de evaluatie 
kan uiteindelijk 

besloten worden 
deze check te laten 

vervallen

Prioriteren incident 
obv impact en 

urgentie

Incident mbt 
secrurity?

Major incident?
Proces major 

incident

nee

ja nee

ja

Contact opnemen 
met  incident 

manager

Informeren TM ICT 
services en security 

officer

Een Security incident is per definitie een
incident met een hoge impact.Er is spraken van
een security aangelegenheid (zoals een
ongeautoriseerde activiteit of virus uitbraak).
De prioriteit hiervan is altijd kritiek en dient
onmiddellijk opgepakt te worden.
Over het algemeen kunnen we stellen dat een
incident met de prioriteit Kritiek of Hoog als
major incident bestempeld kan worden en als
zodanig moet worden opgepakt.

o Het kan nodig zijn contact te hebben met de melder van het incident als 
er direct acties nodig zijn vanuit de gebruiker.(zoals innemen van devices of 
aangifte bij politie
o Bij een incident met hoge impact op de organisatie zal deze als Major 
melding behandeld worden en zullen communicatie tijden vanuit dat proces
gelden.
o Wanneer Incidentmanager het nodig acht breder te communiceren zal dit 
via Whatsapp en een Intranetbericht worden gedaan. Hij levert de 
communicatie aan het bedrijfsbureau die na controle deze op Intranet 
plaatst..

Bij het doorzetten naar de juiste behandelgroep wordt
security meegenomen in de communicatie naar de
behandelgroep toe. Tevens kan Security een extra bron
van informatie zijn voor de behandelaars.
Tevens wordt de voortgang van het incident gevolgd
door zowel de incident manager als security

Stellen diagnose
Uitzetten aan juiste 
behandelgroep (SD, 

infra of apps)
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Onderzoeken 
incident

Aanmaken problem 
of koppelen aan 

bestaand problem

Workaround 
beschikbaar?

Proces 
problem 

management

Ontwikkelen  
workaround

Aanmaken gebruikt 
kennis item in TD

Afsluiten incident Einde proces

nee

Einde proces

Stellen eerste 
diagnose

Security 
incident?

nee

Maken aanvullende 
diagnose

Definiëren extra 
acties vanuit 

security

Uitzetten incident 
naar juiste 

behandelgroep

Informeren 
behandelaars en 
incidentmanager

ja

nee

Einde proces, vervolg regulier 
incidentproces in de stap 
“onderzoeken incident”

Toepassen 
workaround

ja

Bekend 
incident?

ja

nee

Problem nodig? ja

nee

Bekend incindent als:
- voorkomt in kennisbank
- relatie met bekend problem
- known error
- workaround

Bekend incindent als:
- voorkomt in kennisbank
- relatie met bekend problem
- known error
- workaround

Afhandeling 
door support

ja

Checken juiste 
invoering TD 

incident
jaJuist?

Corrigeren TD 
gegevens

nee

ja
Aanvullende info 

nodig?
Opvragen extra info 

bij gebruiker

nee

Proces 
voortgang/ 

status 
incidenten*

Toetsen bij 
gebruiker werking 

workarround
jaVoldoet?

nee

* proces voortgang/ status incidenten moet nog beschreven 
worden
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