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VORSTELLUNG BINDER
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VORSTELLUNG BINDER
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CUSTOMER SERVICE

UNSERE STRUKTUR

Q4.2024

Feldtechniker

Vertriebsinnendienst & 
Vertriebsaußendienst

Customer 
Support

Help Desk

Service 
Execution

Management
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UNSERE STRUKTUR

Q4.2024 Service Execution
ManagementCustomer Support Help Desk

• Bearbeitung eingehender 
Aufträge

• Pflege von SAP- und
• Qualifikation eingehender 

Kundenanfragen 

• Erstellung von 
Kostenvoranschlägen für 
Reparaturen

• Anlage, Bearbeitung und 
Planung von Serviceeinsätzen  

• Steuerung des 
auftragsbezogenen 
Ersatzteilversands 

• Fehleranalyse und 
Troubleshooting

• Prüfung von 
Garantieansprüchen und 
Kulanzfällen

• Definition der logischen 
Folgeaktionen je Fall
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CRM HISTORIE
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CRM HISTORIE
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CRM HISTORIE

Q4.2024

Hohe Flexibilität bei der Prozessgestaltung
Umfangreiche Möglichkeiten zur 
eigenständigen Administration und 
Konfiguration

Begrenzte Benutzerführung (User 
Guidance)

Eingeschränkte Übersichtlichkeit bei 
komplexen bzw. langlaufenden Vorgängen
Nur begrenzte Integration in SAP ERP

Separate Datenhaltung außerhalb des SAP-
Systems
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ZIEL
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ZIEL

Q4.2024
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SSC V2 GESAMTPROZESS
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SSC V2 GESAMTPROZESS
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CASES STRUKTUR MIT SERVICE CLOUD V2

Q4.2024
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USER GUIDING

Q4.2024
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LIVE DEMO LEAD TO CASE PROZESS

Q4.2024
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Mittel- und langfristiges Ziel

Weitergehende Automatisierung und Systemanbindung

Ausbau der Integration (SAP ERP, E-Mail-Automationen, Autoflows etc.)

1

2

3

Verbesserte Messbarkeit der Phasendauern

Präzisere Erfassung der Durchlaufzeiten, um systematisch aus 
Prozessmustern zu lernen

Optimierte Wissensdatenbank

KI-gestützte Knowledge Base für schnelleres und 
effizienteres Troubleshooting
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Q & A

ZEIT FÜR IHRE FRAGEN …



Vielen Dank!




