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Best conditions for your success

SERVICEPROZESS NEU GEDACHT: VON HUBSPOT ZU SAP SERVICE CLOUD V2
ONE DAY CUSTOMER EXPERIENCE

FRANCOIS CAU (BINDER) 18.06.2026
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1

Vorstellung
BINDER & Struktur

4

Vorflhrung Lead to
Case Prozess

2

CRM Historie
Hubspot
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Q&A

Neuer Prozess in
SSC V2
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VORSTELLUNG BINDER

MY

-
Uber 1 O 0 M 10 Euro Umsatz 1 0 Prozent Investition in F&E 1 0 o Prozent Familienunternehmen 1 1 Tochtergesellschaften und Niederlassungen weltweit
Unsere Kunden vertrauen uns. Innovation istin unserer DNA. Wir leben Werte und handeln nachhaltig. Globale Prasenz fir unsere Kunden und Partner.
490 Mitarbeitende Uber 16 0 Patente Top 1 O O Award 8 0 Prozent Klimaneutral
Unserwertvollstes Kapital. Innovationskraft ist unsere Leidenschaft. Wir sind eines der innovativsten Unternehmen, Verantwortung fiir Mensch und Umwelt.
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VORSTELLUNG BINDER

WACHSTUM LAGERUNG ~ TROCKNEN UMWELT-
3 UND SIMULATION

Konstantklimaschranke

|

Klimaschranke mit Licht
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UNSERE STRUKTUR
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/

Vertriebsinnendienst &
VertriebsauRRendienst

Help Desk
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\

CUSTOMER SERVICE




UNSERE STRUKTUR
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Bearbeitung eingehender
Auftrage

Pflege von SAP- und
Qualifikation eingehender
Kundenanfragen

Help Desk

Fehleranalyse und
Troubleshooting
Prifung von
Garantieansprichen und
Kulanzfallen

Definition der logischen
Folgeaktionen je Fall
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Erstellung von
Kostenvoranschlagen fir
Reparaturen

Anlage, Bearbeitung und
Planung von Serviceeinsatzen
Steuerung des
auftragsbezogenen
Ersatzteilversands



>»BINDER

Best conditions for your success

CRM HISTORIE HubSpht

Sales
- — Deal
Website Forms, Created
Chat Automatically
Service
Ph Il
one (?a = Created manually —=
Emails
- = Ticket
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CRM HISTORIE HubSpot

|

=

Qualification Tech Support Service Execution

Ownership:
Customer Support

Ownership:
Help Desk

Ownership:
Service Execution

Ticket
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CRM HISTORIE HubSppt

Hohe Flexibilitat bei der Prozessgestaltung

Umfangreiche Moglichkeiten zur
eigenstandigen Administration und
Konfiguration

Begrenzte Benutzerfihrung (User
Guidance)

Eingeschrankte Ubersichtlichkeit bei
komplexen bzw. langlaufenden Vorgangen

Nur begrenzte Integration in SAP ERP

Separate Datenhaltung auRerhalb des SAP-
Systems
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ZIEL

-

Eecc | SADASY
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ZIEL

2
&

SARASS
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SSC V2 GESAMTPROZESS
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Website Forms,
Chat

Phone Calls,
Emails

14

HubSpy

Created
Automatically

Created manually —

\
4
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Sales

Deal

Service

Ticket
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SSC V2 GESAMTPROZESS

Customer Support

EV Contact

Sales
Account
Opportunity
Website Forms, |  Created Gonvert
Chat Automatically
Lead
Service
Phone Calls, | Created Accept
Emails Manually
Case
/?\
............................ If existing known Contact & aCCOUnt
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CASES STRUKTUR MIT SERVICE CLOUD V2

Main Cases Sub Cases SAP ERP

Technical Fault
Case

Spare Part Case

Factory Repair
Case

Sales Claim Case

Field Repair Case SAP Notification

Delivery Claim
Case

Replacement Case

Credit Note Case
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Case
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USER GUIDING

@ Home

Case

® Leads

Scratches on the hinge
2345
Sub Case

Technical Fault Case
Status

Open

QM Solution possible?

Sold-To & Contact
Contact Name

Supamitra Rueanma

Account Name

DKSH Technology Limited

Default External Customer ID

1341394

Ship-To

Ship-To Account Name

DKSH Technology Limited

Ship-To Account Default Extern:

1341394
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Known Fault?

Resolved by

ERP Service Notification ID

Contact Phone Number

+6666263970009

Account Country/Region

TH

Account Postal Code

10260

Ship-To Account Country/Region
TH

Ship-To Account Postal Code

10260

Case |2
Scratches on the hinge

& Cases

Case Flow

@ Help Desk Analyze * 2 QM Analyze

@ 1 Complete preconditions before starting this step

3 R&D Solution in Progress

NEW Technical Fault Case * ()

NEW Technical Fault Case
When you start working on the case, make sure it is assigned to yourself

Set the STATUS CODE to IN PROCESS and then proceed to the next step.

4 QM Approval

\

5 Closure*

Steplof3 > @

Timeline General Related Entities Changes

Interactions v  Objects v  Date Range v

Thursday | 30. April 2026

B Case was assigned to Frangois Cau by Steffen Frei: 2345 | Scratches on the hinge

Wednesday | 29. April 2026

@ Notes added by Luisa Willmann: 2345 | Scratches on the hinge

= Case created: 2345 | Scratches on the hinge

+ Create B oo
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LIVE DEMO LEAD TO CASE PROZESS
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Mittel- und langfristiges Ziel

Weitergehende Automatisierung und Systemanbindung
Ausbau der Integration (SAP ERP, E-Mail-Automationen, Autoflows etc.)

2 Verbesserte Messbarkeit der Phasendauern

Prazisere Erfassung der Durchlaufzeiten, um systematisch aus
Prozessmustern zu lernen

Optimierte Wissensdatenbank

Kl-gestlutzte Knowledge Base fur schnelleres und
effizienteres Troubleshooting
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Q&A
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Vielen Dank!
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