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Heiler Software AG 

  Product Communication 

  Master Data Management 

  E-Procurement 

  Katalog Management 

  Supplier Adoption 



International operierende Kunden 



Marktführer für Katalog-Lösungen 



SFDC bei Heiler Software 

  Kunde seit Dezember 2004 

  Damals kein Nachverfolgungsprozess für Anbahnungen 

  Einfache Abbildung des Prozesses in der Lösung 

  Kein Infrastrukturprojekt, keine Beratungsleistung 

  Minimales Customizing 

  Nutzung durch 4 Mitarbeiter nach einer Woche 

  Heute ca. 40 User, überwiegend Vertrieb 

  Supportlösung seit 2007 



SFDC als Supportlösung 

  Zentrales Ticketsystem für Supportanfragen der Kunden 



Support Prozess 

  Supporticket per Telefon, Mail oder Selbsteintrag 

  1. SLA: innerhalb von 4 Stunden Kundenrückmeldung 

  2. SLA: Lösung innerhalb von max. 5 Arbeitstagen 

  3. SLA: Kritische Probleme innerhalb von 24 Stunden 

  SFDC bildet vollen Prozess vom Kunden über Support 
zur Entwicklung und zurück zum Kunden ab. 

  Informationsfluss für alle transparent und nachvollziehbar 

  Überwachung der SLAs über automatisierte Reports 



Herausforderungen für die Zukunft 

  Positiv 
–  Sehr schnelle Einrichtung und Anpassung 

–  Umfangreiches Reporting 

–  Einfache Bedienung 

–  Keine Kosten für Selbstbedienungs User 

  Noch umzusetzen 
–  Integration der Partnerrolle in den Support 

–  Direkte Kommunikation zwischen Partner und Kunde 

–  Knowledge-Area und Diskussionsforen von Heiler 

–  Broadcastfunktionen für Massenmitteilungen 

–  Unterstützung von RSS-Feeds 

–  Read only User zu günstigen Lizenzkosten 


