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1. Procesbeschrijving

Probleembeheer
. Doe Scope
Het werkproces probleembeheer zorgt voor een zo hoog mogelijke Het werkproces probleembeheer is verantwoordelijk voor het
stabiliteit van de IT-dienstverlening door het achterhalen en het vaststellen van achterliggende oorzaken (problemen) bij afwijkingen
structureel wegnemen van fouten in de IT-infrastructuur. van het afgesproken dienstenniveau (incidenten). Daarnaast worden
structurele maatregelen genomen om verdere afwijkingen te
voorkomen.
Resultaat Interfaces
T ; ; Inkomend: Uitkomend
Een hoge stabiliteit van de IT-dienstverlening « Incidentbeheer e
Succesfactoren
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3. Activiteiten (1)

Probleembeheer

1. Registreren ) 2. Beoordelen
Beschrijving Hulpmiddelen

Registreer De probleemaanmelder registreertin het behandelaarsgedeelte Potentieel Potentieel TOPdesk Module
potentieel probleem  van TOPdesk een potentieel probleem als hetoplossen van één of probleem probleem Probleembeheer
meerdere incidenten langere tijd gaatduren of de oorzaak van het
probleem onbekend is.

21 Beoordeel De probleemmanager beoordeelthetpotentiele probleem en besluit of Potentieel Probleem/ TOPdesk Module
potentieel probleem  het daadwerkelijkom een probleem gaatals hetoplossen van meerdere probleem Afgewezen Probleembeheer
incidenten langere tijd gaatduren of de oorzaak van het probleem probleem

onbekend is. Verwolgens wijstde probleemmanager een
behandelaarsgroep toe aan het probleem.

2.2 Opstellen planvan De probleemcodrdinator stelteen planvan aanpakvoor het oplossen Probleem Probleem TOPdesk Module
aanpak van het probleem en stemtditaf metde probleemmanager. Probleembeheer

23 Afwijzen probleem De probleemanager wijsthet probleem afwanneer nietaan criteria Probleem Probleem TOPdesk Module
beschreveninstap 2.1 voldaanis. Vervolgens wordt de Probleembeheer

probleemaanmelder geinformeerd over de afwijzing.
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3. Activiteiten (2)

Probleembeheer

3. Analyseren
Beschrijving Hulpmiddelen

Uitvoeren De technisch experts onderzoeken het probleem en proberen de Potentieel Potentieel TOPdesk Module
onderzoek & oorzaak te vinden. Als het probleem gevonden en een wijziging probleem probleem Probleembeheer
diagnose noodzakelijkis, starthet proces wijzigingsbeheer. Als de oorzaak van het

probleem nietgevonden kan worden kan externe hulp aangewvraagd
worden, bijv. bij de leverancier.

3.2 Escaleer probleem Wanneertechnische experts geen oorzaak kunnen vinden binnen 2 Probleem Probleem TOPdesk Module
weken wordt het probleem geescaleérd naar de probleemmanager en Probleembeheer
informeertde probleemcodérdinator over aanpassing in doorlooptijd.

Vervolgens wordt opnieuw door de probleemcodrdinator een plan van
aanpakopgesteld.

3.3 Contact opnemen De technische expert of probleemcodrdinator neemtcontact op met Potentieel Probleem TOPdesk Module
metleverancier de leveranciervoor support. Het contact verloopt via de technische expert Probleembeheer
of probleemcoérdinator. Erwordt gezamenlijk naar een oplossing
gezocht.



3. Activiteiten (3)

Probleembeheer

5. Afrorder

Uitvoeren & De technische experts testen en verfiéren de (tijdelijke) oplossing bij de Probleem Probleem TOPdesk Module
verifiéren (tijdelijke)  gebruiker. Als het probleem nog nietvolledig opgelostis, wordtopnieuw Probleembeheer
oplossing getesttotdat deze opgelostis.
5.1 Update probleem &  De probleemcodérdinator registreertde oplossing van hetprobleem en Probleem Probleem TOPdesk Module
vermeld oplossing informeertde gebruiker. Gebruikers worden metbehulp van kennisitem Probleembeheer
op de Self-Service Portal (SSP) geinformeerd over de oplossing.
5.2 Sluit probleem De probleemmanager beoordeeltde oplossing en sluitvervolgens het Probleem Probleem TOPdesk Module
probleem in TOPdesk als hetprobleem daadwerkelijk opgelostis en alle opgelost Probleembeheer

gebruikers geinformeerd zijn.



4. Verantwoordelijkheden

Probleembeheer

Stap | Activiteit Probleem- Probleem- Probleem- Technische Leverancier
aanmelder manager coordinator experts

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

3.3

4.1

5.1

5.2

Registreer potentieel probleem

Beoordeel potentieel probleem

Opstellen plan van aanpak
Afwijzen probleem

Uitvoeren onderzoek & diagnose
Escaleer probleem

Contact opnemen met leverancier

Uitvoeren & verifiéren (tijdelijke
oplossing)

Update probleem & vermeld oplossing

Sluiten probleem

Legenda:

A = Eindverantwoordelijk (accountable)
R = Verantwoordelijk (responsible)

C = Geraadpleegd (consulted)

I = Geinformeerd (informed)
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