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Agenda Workshop

Workshop 09:00-12:00 Konfigurering 13:00-16:00

Skapa en gemensam bild av Incident & Service - Konfigurering
Request Management inom ITIL. Varfér pratar vi
ITIL? - Lagga upp ToDo:er

Djupgdende intake fér Incident & Service Request

Management
M3l med dagen
Processfléde fér Incident & Service Request Resurser och underlag for att inféra
Management Incident Management till er
organisation och éversdtta det in i
TOPdesk demo TOPdesk

:@: Stall frdgor under dagen! ©
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Incident Management

Process som har den reaktiva uppgiften att

@ 3vhjslpa eller reducera konsekvenserna av
(potentiella) avbrott av IT-tjdnster, sd att
anvandare kan fortsdtta med sitt arbete sd
snart som mdjligt

@ M3l Att sdkerstslla dterstdllandet av
servicenivan till en normal niv3, enligt
dverenskommet SLA®, s3 snart som mojligt,
med s3d liten paverkan pd affdren som mojligt.

* SLA = Service Level Agreement
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Service Request Management

En forfragan fran en behdrig anvandare av en
® tj5nst som ingdr i verksamhetens avtalade
ERNCEIEVEIERES

@ Mal: Process som har till uppqift att leverera
férdefinierade anvandarinitierade forfragningar
pa ett effektivt och anvdndarvanligt satt.
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Exempel p3d drenden som hanteras i TOPdesk

® Felanmalan (Incident) ® Informationsforfragan

« Trasig dator (Request For Information)

* Segt natverk * Forfrdgan om anvandarguide

® Tjdnsteférfragan (Service * Frdgor om semester
request)

e Uthyrning av datorutrustning
* Access till en delad mapp




EDLLER RS

@ Enhetligt

@ Uppfdljning

@ Proaktiv

® Kostnad- & tidseffektivt
@ Synliggdra resursdtgdng
@ Transparens

@ Eliminerar personberoende

@ Struktur
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Processflode Incident

Vart rekommenderade fléde for incident processen

0
Enligt best practise




Nuldge och
onskvart lage

Berdtta om er situation idag

e Hur hanteras Incidenter?

 Hur hanteras tjdnsteférfrdgningar?
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