
First-Level-Support
Mitarbeiter

Erfassen der
Problembeschreibung

Kundendaten

Daten des
Kundensystems

Informationen über die
Art des Problems

Erfassen von
Kundendaten in

Datenbank

Annehmen des
Anrufs

Kundendaten
fertig eingetragen

entscheiden ob Problem
telephonisch lösbar

Problem in seiner
Gesamtheit

erfasst

Behandlung des Problems und entscheiden des Lösungsweges

First-Level-
Support konnte

das Problem nicht
lösen

First-Level-
Support kann
Problem lösen


