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We've got your Back.
Service, auf den Sie sich
verlassen konnen.
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@ 24 Stunden/7 Tage
@ Globales Expertenwissen

@ Immer in lhrer Nahe



Erreichbarkeit.

Wann und wie erreichen Sie uns?

Das SERVICE Team bietet Ihnen schnellen, effizienten und zuverlédssigen
Zugang zu unserem globalen Expertenwissen und zu allen Originalteilen —
unser lokales Team ist immer in Threr Nihe und in drei Landessprachen fir Sie
erreichbar und dies Telefonisch oder Digital iiber das Kundenportal.

|77 Analytik

HEIDELBERG
% Produktion Kundenportal

e Lernen Sie uns auf den nachsten Seiten
kennen. Wer sind wir, wie erreichen Sie uns,
was tun wir gerne in der Freizeit.



Serviceleitung.

Stephan Gloor
Stv. Leiter SERVICE,
Leiter SERVICE Innendienst,
Regionaler Kundenbetreuer
+41 31385 01 32
Reisen und Sport

Jakob Hiirlimann
Regionaler Kundenbetreuer,
Gruppenleitung Aussendienst
+41 31385 02 43
Fussball (YB) und Triumph Spitfire

Dario Cordari
Planned Service und Projekte,
Gruppenleiter Aussendienst
+41 31 385 02 95
Familie und Hausautomation




Aussendienst.

Oliver Baum Fabio Baumann Layachi Benredjem
Press Mechanik Postpress Press Mechanik
Modellbau und Motorradfahren Eishockey und Familie Motorradfahren und Wandern

René Blanc Tino Blohm Joel Hasler
Planned Service Prepress Press Mechanik
Modellbau und Mountainbike Meine Tochter und Politik Camping, Skifahren und
Motorradfahren

Ronny Hayoz Said Challa Eric Cotting
Postpress Produktspezialist Prinect Engineer
Meine Kindern, Anwendungstechnik Musik produzieren, Wandern

Eishockey, Freunde treffen Tennis und Joggen und Natur, Haus und Garten



Aussendienst.

Maurice De Col Patrick Affolter Stefan Fliickiger
Installationsplannung Digital Print und Prinect Engineer Digital Print
Natur und Basteln Eishockey spielen, Familie und Tennis

Garten/Hof und Gravelbike

Francesco Labrada Dieter Huber Roger Keller
Planned Service Press Mechanik und KAMA Press Mechanik
Lesen und Motorradfahren Velofahren und Wandern Familie und Camping

Stefan Klar Daniel Krauchthaler Christian Kaiser
Postpress Press Elektrik Postpress
Wandern und Musik horen Velofahren und Feuerwehr Tischtennis, Velofahren und

Fotografieren



Aussendienst.

Harald Laier
Produktspezialist
Anwendungstechnik
Kochen und Familie

Andreas Mayer
Press Mechanik und Gallus
Crossfit und meine Hunde

Damian Michel
Press Elektrik und Digital Print
Wandern und Skifahren

Christian Joss Paolo Larcinese
Prepress und Digital Print Prinect Engineer
Wandern und Fotografieren Laufen und Lesen

Andre Zehnder Adriano Mezzi
Produktspezialist Press Mechanik
Anwendungstechnik Klavier und mein Alfa Romeo
Fahrrad fahren, Motorradfahren
und lesen

Alberto Lochmatter Othmar Schuler
Press Mechanik Postpress
Fussball und Skitouren Motorrad- und Skifahren



Aussendienst.

Fabian Steffen Christian Stolz Steffen Sydow
Press Elektrik Press Elektrik/Mechanik und Press Elektrik und Gallus
Lesen und Basteln Prinect Engineer Fitness

Familie und Skifahren

Peter Tannler Stefan Zesiger
Press Elektrik und Press Mechanik
Prepress Eishockey und Renovieren

Motorradfahren und Fotografie



Service Innendienst.

Noussaiba Gharbi
Kundenmanagement,
SERVICE-Annahme, Ersatzteile
Karate und Kochen

Toni Abbiihl
Kundenmanagement
und SERVICE Disposition
Skifahren und Bogenschiessen

Nick Renfer
Kundenmanagement
und SERVICE Disposition
Snowboarden



Service Innendienst.

Daniel Stadler
SERVICE-Annahme und Ersatzteile
Samariterdienst und Wandern

Joel Reusser
SERVICE Administration,
SERVICE-Annahme und Ersatzteile
Tennis und Kochen

Bruno Walchli
Lager und Logistik
Familie, Hund und Badminton



Administration.

Jeannine Briigger
CO-Fachverantwortung
SERVICE Administration

jeannine.bruegger@heidelberg.com
Geréateturnen und Backen

Samira Etienne
SERVICE Administration,
Complaintmanagement
Backen und Reisen

Marianne Spahr
SERVICE Administration




Serviceleistungen.

Wir sind...

immer erreichbar 24 Stunden tdglich, 365 Tage im Jahr mit einer Servicetelefon-
nummer fir alle Heidelberg Produkte (von Digital bis Postpress)
zielgerichtet  Storfallmeldungen werden sofort automatisch
an die zustdndigen Servicespezialisten weitergeleitet
sicher&nachvollziehbar alle Informationen werden dokumentiert (Meldungen und
Servicehistorie sind stets verfiigbar)
dringlich &priorisieren  dringende Angelegenheiten und Maschinenstillstdnde
werden besonders gekennzeichnet (Meldungen werden
priorisiert)
kompetent Statusriickmeldungen von Serviceeinsidtzen,
Serviceteilelieferungen, usw.

Unser Leistungsversprechen

Riickruf wahrend den reguldren Arbeitszeiten innerhalb von
- 20 Minuten maximal bei Maschinenstillstand
- 45 Minuten maximal

Pikettdienst

Zusatzlich zum Zeitfenster der regularen Arbeitszeiten bieten wir unseren
Kunden im Bereich Druckmaschinen Dienste fiir Notfalle am Abend oder
am Wochenende an.

- Telefonische Unterstiitzung sowie Fehleranalyse und -behebung

- Unterstiitzung tiber Remote Service

- Technikereinsitze fiir Storungsanalyse/Schadensaufnahme sowie Reparatur
- Ersatzteilbeschaffung (Druckmaschinen)



Digitale Werkzeuge.

CVideo AssistanD

Mit dem Video Assistant sehen die Heidelberg-Techniker genau das, was
der Kunde sieht. Alles was es dazu braucht, sind ein Smart-Device
(Smartphone, Tablet, Datenbrille) und eine App. Der Video Assistant er-
gdnzt den bisherigen Remote-Support durch eine Dokumentation
mittels Bewegbild. Die Techniker der Heidelberg Schweiz AG kénnen bei
Kunden auch komplexe Situationen noch besser und schneller analy-
sieren. Dies erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass eine Stérung ohne
Zweitmassnahmen behoben werden kann.
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NPS - Net Promoter Score
«Unser Service ist lhr Service»

Seit Juni 2020 arbeiten wir sehr dosiert mit dem NPS. Unsere Kunden
werden alle 30 Tagen gebeten, die Serviceleistungen der Heidelberg
Schweiz AG zu bewerten und ihren Service mitzugestalten. Dank dem
NPS koénnen wir stetig an der hohen Qualitidt unserer Serviceleistungen
arbeiten und damit die wichtigen Kundenbediirfnisse erkennen.



Digitale Eingangskanale.

Kundenportal - die ganze
Druckerei auf einen Blick

Das Heidelberg Kundenportal ist Ihre interaktive Kommunikationsplattform,
mit allen Informationen rund um die Druckerei. Sie kdnnen jederzeit

auf wichtige Kennzahlen, Servicevertridge und Dienstleistungen zugreifen
und haben die Verfiigbarkeit und Effizienz Ihrer Maschinen direkt im Blick.
Gleichzeitig ist der Kundenportal Ihr Zugriff auf verschiedene

Produkte und Services von Heidelberg: Sie kommunizieren bequem

online und kénnen Informationen zur technischen Kldrung einfach und
schnell tibermitteln.

@ eCall

Notfallmeldesystem mit intelligenter Diagnose. Beim Auftreten eines techni-
schen Problems generiert die Maschine automatisch einen eCall. Diese wird
gleichzeitig zum Anwender und zum Heidelberg Service gesendet. Mit einem
einfachen Klick kann der Anwender sofort den Heidelberg Service um Unter-
stiitzung bitten. Das intelligente Heidelberg Diagnosetool analysiert die Daten
automatisch vorab und schldgt eine Lésung vor. Die Benachrichtigung, Daten-
tibertragung und intelligente Vorabdiagnose in weniger als einer Minute.

pCall

Mit Predictive Monitoring nutzen Sie Maschinendaten, die durch

intelligente Sensoren in der Maschine erfasst, online an den Heidelberg
Cloud-Service iibertragen und dort per Big Data-Analyse ausgewertet werden.
Kommt es zu Auffilligkeiten, planen unsere Predictive Monitoring Experten
Gegenmassnahmen, die gebiindelt abgearbeitet werden, bevor tatsdchlich
Fehler eintreten. Behalten Sie zu jedem Zeitpunkt die volle Entscheidungsfrei-
heit. Mit Predictive Monitoring werden Sie regelmadssig tiber den
Maschinenzustand und mogliche Serviceeinsédtze informiert - und konnen
frei tiber deren Zeitpunkt entscheiden.

Rund 500 Millionen Datensatze System-Algorithmen erkennen Ein Technik-Experte von Heidelberg Dank monatlicher Datenpriifungen,

pro Maschine und Jahr werden Unregelmassigkeiten und schlagen fiihrt die Praventivarbeiten wihrend des Protokollen und regelmassiger Telefon-

erfasst. Massnahmen vor. nachsten Serviceeinsatzes aus. Wenn konferenzen sind Heidelberg-Kunden
nétig erfolgt der Einsatz sofort. immer gut dokumentiert.
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Der hochflexible,

verlassliche Allrounder.
SERVICE Jetfire 50.

Das Kern-Team Jetfire 50

Patrick Affolter Stefan Fliickiger
Digital Print und  Digital Print

Prinect Engineer
Marc Schneider “!’
Jetfire 50 Driver
Organisiert die Service-Einsdtze
- y | |-
? Stephan Gloor Dario Cordari
Leiter Innendienst  Installations-
fiir Jetfire 50 management
fiir Jetfire 50
Jeannine Briigger  Priska Stauffacher

Admin Admin i’)

Zentrale Rufnummer
03138504 44
. ) ! ! Planmassig
Eroffnung Service-Ticket tiber durchgefiihrte Wartung
HEIDELBERG Kundenportal ©



Gewohnter Service fur alle
Produkte.
SERVICE Gallus.

A Heidelberg Group Company

Andreas Mayer Steffen Sydow
Press Mechanik Press Elektrik
und Gallus und Gallus

S i ERS ' 7 }
Peter Sorgen Samira Etienne Stephan Gloor Dario Cordari

Gallus Driver Admin Leiter Innendienst  Installations-
Organisiert die fiir Gallus management
Service-Einsitze fiir Gallus

s

Zentrale Rufnummer
031385 04 44

. T . Planmassig
Eroffnung Service-Ticket tiber durchgefithrte Wartung
HEIDELBERG Kundenportal ©
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