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Meldewesen:  
Ø Endbenutzer / Help-Desk bei Problemen in der Produktion  
Ø Fachdienste mit neuen Aenderungswünschen  
Ø Management mit neuen Systemanforderungen  
Ø QS bei Feststellung von Mängeln (z.B.Datenschutzverletzungen)  
Ø Test-/Integrationsteam bei der Prüfung vor Set-to-Production 
 

Ticket Status 

Entität 

OPEN In Bearbeitung FIXED CLOSED FIXED 

FLS 
Single Point of Contact 

 

    

SLS Application 
 

 

    

TLS Application 
 

 

    

SLS Infrastructure 
 

 

    

TLS Infrastructure 
 

 

    

Andere 
Supportorganisationen 

(z.B. Dial IBM) 

    

Ombudsstelle 
 

 

    

 

TT Dispatching 

TT weiterleiten 

Feedback 
an den  
Kunden 

TT weiterleiten 

TT Rerouting 

letzte  
Eskalationsstufe 

Kontrolle 
Problemabschluss 

Feedback 
an den  
Kunden 

Das Ticket Rerouting wird ausschliesslich vom FLS ausgeführt => HUB-Funktion ULS User Level Support => User, Superuser 
FLS 1st Level Support => Call Center  
SLS 2nd Level Support => Application Supporter 
   => Infrastructure Supporter 
TLS 3rd Level Support => Application Manager 
 
TT Trouble Ticket 

Ticket Tracking 

Push-Tracking 
 

Ticketinfos via 
. E-Mail 
. Telefon 
 

 

Pull-Tracking 
Ticketinformationen  

     
 im 
Intranet,  
                                 auf     
                                 tele- 

                              fonische  
                             Anfrage 

PCCM  
Problem Change and Configuration Management 


