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Proces routering 
incidenten

Proces routering 
incidenten

Informeren 
incidentmanager

Vaststellen betreft 
major incident

Major incident?

IncidentprocesIncidentproces Einde procesnee

Aanmaken (laten) 
topdesk melding MI

ja

Informeren 
verantwoordelijk 

TM (ICTservices en 
evt security officer)

Aanwijzen MI-
coördinator

Coördineren 
afhandeling MI

IncidentprocesIncidentproces

Monitoren 
voortgang

Communiceren 
status updates 

o Elke uur dient er een update naar de distributiegroep van Info+ te 
worden verstuurd door de Incidentmanager (technisch inhoud).

o Elke 2 uur informeren we “Functioneel Beheer” doormiddel van e-
mail en/of Whatsapp bericht door de incidentmanager (begrijpelijke 
inhoud).

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.

o Situationeel kan de uitvoering van de coördinerende rol en de 

communicatie opgeschaald worden.

Communiceren MI 
afgehandeld 

(handmatig en 
geautomatiseerd)

MI opgelost? ja

nee

Evalueren oplossing Einde proces
Communiceren 
major incident 

ontstaan

Een Major Incident is een ongeplande verstoring van IT 
componenten met een aanzienlijke impact op één of meerdere 
bedrijfskritische processen. Het Major Incident proces beschrijft 

de stappen die genomen worden om deze grote ongeplande 
onderbrekingen zo snel en goed mogelijk te herstellen
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