
Vorgehen bei Support-Fall Softwarehersteller pcvisit 
Software AG

neu offen geschlossen

Ticketerstellung

Aufnahme der Pflichtdaten:

←	E-Mail-Adresse

←	Lizenzschlüssel

←	Kundennummer

←	Produkt

←	Version

←	Name

←	Tel.nummer

1st/2nd Level Support 3rd Level Entwicklung

Ticketsystem

Queue
Helpdesk

Lösungsfindungsprozess

Trackingsystem
(Problem lokal
nachvollziehbar)

Kundendaten-
bank
(Übertrag – als
Info für Vertrieb)

Queue Experten

Queue 2Queue 1 Queue 4Queue 3
Ist das Ticket nicht ad hoc  
lösbar so wird es mit soviel 
wie möglich Informationen 
(Siehe „Vorgehensweise 
Analyse eines Supportfalls“.
doc) an den zuständigen 
Entwickler gestellt. Dieser 
stellt es dann mit einer Hand-
lungsanweisung zum weiteren 
Vorgehen an den Supporter 
zurück. (Antwort innerhalb 3 
Werktage/OLA)

Queue
Sofort-
lösung

Warten (wenn konkrete Termine vereinbart sind)

←	zur Erinnerung

←	auf erfolgreich schließen

Problem ad hoc lösbar

Problem nicht 
ad hoc lösbar

Kunde Support-Mitarbeiter

Eingang
per E-Mail

Anruf per
Telefon

ServiceLevel
Agreements

(1 Werktag)

O
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Eskalation

Vertrieb
Marketing
Projektleitung

Vorstand
Kundenzusagen, 
Doku, FAQ, Web-
site, Supportfälle 
ungelöst

Supportfall 
gelöst

Supportfall 
ungelöst

Ticket erfolgreich geschlossen

Ticket erfolgreich geschlossen

Hinweis zur Lösungsfindung

Überstellung an


