
Ticket ergänzen

-> Problem-Kurzbeschreibung
->Problem-Beschreibung

-> Setzen der Bearbeitungsphase „NEU“
->Setzen des Status auf „NEU“ 

->Setzen der Bearbeitungspriorität (gibt der Kunde vor)
->Setzen des Problemtyps

(Wunsch, Bedienerfehler, Softwarefehler, Datenbankfehler, 
Parametrisierung)

Kunde stellt Serviceanfrage 

(Telefonat, email, FAX)

Advantage übergibt Lösung an den 

Kunden

->vorhandene Lösung mit Ticket verknüpfen
-> Setzen der Bearbeitungsphase auf 
„Advantage Erledigt“ (Status wird 

automatisch gesetzt auf „Kunde prüft“ )
->korrekten Problem-/Lösungstyp einstellen
->Hinweis an Kunden geben: soll Lösung 

prüfen und freigeben

Knowledgebase nach  

vorhandener Lösung 

durchsuchen

Advantage nimmt Service-

anfrage in Ticketsystem auf

->Meldung durch Person
->Softwareprodukt  (somit 

Bearbeiter)
-> Vergabe einer eindeutigen 

Nummer 
Vertrag prüfen!

Vertrag vorhanden

KEIN 
Vertrag vorhanden

ZEITMESSUNG 
FÜR FAKTURA 
AKTIVIEREN

Hinweis 
geben zur 
Kosten-

pflichtigkeit!

Lösung gefunden
Lösung 

NICHT gefunden

Advantage erarbeitet Lösung 

-> Setzen der Bearbeitungsphase auf 
„Aktiv“

Bei Prüfung beim Hersteller: 
-> Setzen der Bearbeitungsphase auf 

„Warten Hersteller“
->Zwischeninfo an Kunden geben

Schließen 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)

Prozeßablauf Software-Service bei Advantage

Kunde prüft. 

Lösung bestätigt?

Ja

Nein

Neue Lösung 

anlegen
Lösung gefunden?
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