Prozelablauf Software-Service bei Advantage

KEIN
Vertrag vorhanden

Kunde stellt Serviceanfrage
(Telefonat, email, FAX)

h 4
Hinweis
geben zur
Kosten-
pflichtigkeit!

v

v

Advantage nimmt Service-
anfrage in Ticketsystem auf
->Meldung durch Person
->Softwareprodukt (somit
Bearbeiter)

-> Vergabe einer eindeutigen
Nummer

Vertrag

prufen!

Vertrag
A

vorhanden

ZEITMESSUNG
FUR FAKTURA
AKTIVIEREN

Ticket erganzen
-> Problem-Kurzbeschreibung
->Problem-Beschreibung

-> Setzen der Bearbeitungsphase ,NEU“
->Setzen des Status auf ,NEU“
->Setzen der Bearbeitungsprioritat (gibt der Kunde vor)

->Setzen des

Problemtyps

(Wunsch, Bedienerfehler, Softwarefehler, Datenbankfehler,

Parametrisierung)

Lésung gefunden

A

Knowledgebase nach
vorhandener Lésung

A

Advantage libergibt L6sung an den
Kunden
->vorhandene Lésung mit Ticket verknlpfen
-> Setzen der Bearbeitungsphase auf
+Advantage Erledigt* (Status wird
automatisch gesetzt auf ,Kunde pruft*)
->korrekten Problem-/Lésungstyp einstellen
->Hinweis an Kunden geben: soll L6sung
prifen und freigeben

Kunde priift.

durchsuchen

Neue Lésung \
anlegen

Advantage erarbeitet Losung

-> Setzen der Bearbeitungsphase auf
Lésung LAktiv

NICHT gefunden|
Bei Priifung beim Hersteller:

-> Setzen der Bearbeitungsphase auf

+Warten Hersteller”
->Zwischeninfo an Kunden geben

Ja

\
A

Nein

Losung gefunden?

Losung bestatigt?

Ja

A

SchlieBen des Servicefalls
(auch wenn 2 Tage keine Reaktion vom
Kunden)

-> Setzen der Bearbeitungsphase auf
,Kunde Erledigt* (Status wird automatisch
gesetzt auf ,Geschlossen®;
Geschlossen-Datum wird ebenfalls
automatisch gesetzt)

Advantage Software Consulting Gm

QMD_Serviceabwicklung_R03.vsd Stand: 22.04.2010

o
)




