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Best Practice als Startpunkt
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Anfrage/Problem

Zuweisung an Agent
gem. Regel

Fall analysieren Lösung 
möglich?

Anfrage nach 
weiteren Infos

E-Mail

Fall erstellen
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Kunde informieren

E-
Mail

Annahme 
Lösung?

Lösung vorschlagen

Fall analysierenBereitstellung 
Informationen

Bereitstellung 
Informationen

Kunde informieren

E-
Mail

Close Case

Keine Antwort

Ja, Lösung kann direkt bereitgestellt werden

Nein
Anfrage intern oder 
Rückfrage Kunde

Sichtbar in 
Dashboard / 

Reports

JaNein


