‘74‘ SSM: 3.2 Incident / Problem Management
F. Rohrer, M. Estermann

Monitoring User

Incident erfassen

‘@

Eskalation an 2nd, 3rd, usw. Level

Kategorisieren,
Priorisieren

\ 4

Kann 1st Lev}sl dies [6sen?

Nein Ja Incident iberwachen und
l tracken

Bekanntei Problem?

Service Desk:

Losung erarbeiten

Ja

Sofortlésun Losung
g implementieren

Nein

g LOsung verifizieren #‘ Lamg Dokumentieren O

Stérung behoben? Abschluss




Anzahl gleicher Tickets
Wie oft kommt immer wieder das gleiche Incident? -> Problem?

Wie viel Incident konnten selber gelost werden?

Wie viel Incident mussten durch 2nd / 3rd Level gel6st werden?
Wie viel Incident von welcher Kategorie gab es?

Wie viel Eskalation gab es?

Wie lange war die durchschnitliche Antwortzeit?

Wie lange war die durchschnittliche Losungszeit?

% Losung innerhalb der SLA?
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