
SIVAS.ERP-Webinar

Serviceabwicklung mit SIVAS.ERP: 
Schnell, zuverlässig, kundenorientiert

Ihre Referenten:

Nicolas Knobel, Produktmanager 

Martin Hetzel, Leiter Produktmanagement bei schrempp edv

13.03.2025



Agenda

• Service in SIVAS.ERP – Ein Überblick

• Zentrale SIVAS Module rund uns Service Ticket System

• Das Service Ticket System

• Präsentation des Ticket-Prozess in SIVAS

• Ausblick auf das Field Service Management

• Beantwortung ihrer Fragen
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ls 1. Einfache und schnelle Abwicklung von Service Fällen

2. Transparenz im Haus und gegenüber dem Kunden 

3. Service-Wissen für die Zukunft zugänglich machen

4. …
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Welche Servicefälle möchten wir abbilden?

Komplexitätgering enorm

Kurzer Zeitraum

Ad hoc / ein Tag

Ein Mitarbeiter involviert

z.B. Telefonanfragen

langer Zeitraum

Mehrere Wochen

 Mehrere Mitarbeiter involviert

Mehrere Maßnahmen

z.B. Fernwartung und Vorort-Einsatz
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Ticket System

CRM

Auftrags 

Management

Vertrags 

Management

Anruf-Portal

Maschine

Service



Maschine in SIVAS

• Maschine-Lifecycle Management

• Standort und Betriebsdaten

• Suchen von Maschinen / Maschineninfo

• Integration der Maschine in SIVAS
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Standort der Maschine Betriebsdaten der Maschine
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Vertragswesen
• SLA im SIVAS hinterlegen

• Vertragssituation systemweit verfügbar
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Eingehende Anrufe

• Kopplung an Telefonanlage / MS-Teams

• Protokollierung eingehender Anrufe

• Adhoc Übersicht

• Rückrufbitte über Teams/Mail 
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Service Ticket System
• In-House Abwicklung von Tickets

• Transparenz im Prozess

• Vordefinierte Maßnahme zur Abwicklung

• Kundenspezifische Maßnahmen

• Recherche in Tickets
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Statusführung

Erfassung & 
Qualifikation

• Initialer Status bei der 
Erfassung

• # wird erfasst und 
vervollständigt

• Details klären

• Wenn der Sachverhalt 
geklärt ist wird das # 
freigeben

Abklärung

• Ab diesem Status läuft die 
Reaktionszeit

• Es werden intern 
Maßnahmen beschlossen

• Mit der Erfassung der 
ersten Maßnahme 
wechselt der Status auf 
Umsetzung

Umsetzung

• Maßnahmen werden 
geplant und umgesetzt

• Wird eine Maßnahme als 
erfolgreich durchgeführt 
gekennzeichnet so 
wechselt der Status des # 
auf D&A

Dokumentation 
& Abschluss

• Ein Abschlussbericht wird 
erstellt und kommuniziert

• Die Funktion „abschließen“ 
setzt den Status des # auf 
Archiviert

Archiviert

• Keine Änderung am # 
mehr möglich

• Es können nur noch 
Dokumente abgelegt, Mail 
intern/extern  und 
Kommentare erfasst 
werden

Stillgelegt

• # wird mit der Funktion „abbrechen“ stillgelegt

• Abbruch wird mit Grund protokolliert

• # wechselt in den Status „stillgelegt“

• Keine Änderung am # mehr möglich

• Verhalten des # analog zum Status „Archiviert“

* Für jeden der Status-Werte des # wird ein SIVAS-Ereignis ausgelöst.S
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Ticket # im Ticketcockpit
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Filtern und Suchen in Tickets

Recherchieren z.B. während eines Anrufs
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SIVAS Demo
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Fall 1: Ein Kunde ruft an









Fall 1: „Ad Hoc Hilfe“ ist abgeschlossen

• Mitarbeiter konnte den Fall abschließen

• Nur ein Mitarbeiter war involviert
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Fall 2: Eine „weiter Aktion“ ist nötig

• Weil ich jetzt keine Zeit habe

                     oder

• Weil mir die Kompetenzen fehlen

Rückruf TicketVorgang



















Fall 2: „weiter Aktion nötig“ ist 

abgeschlossen

• Ticket erledigt

• Ein oder mehrere Mitarbeiter waren 

involviert
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Fall 3: Abwicklung vom einem 

„komplexen Sachverhalt“ 

• Iteratives Vorgehen





Fall 3: „komplexen Sachverhalt“ ist 

abgeschlossen

• Ticket erledigt

• Mehrere Mitarbeiter waren involviert

• Mehrere Maßnahmen durchgeführt

• Neues Wissen wurde geschaffen
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SIVAS Demo



Field Service Management

Planung von Einsätzen im Haus durch Field Service Koordinator

Durchführung des Einsatzes durch den Field Service Techniker

Abschluss des Einsatzes durch Field Service Koordinator
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Field Service Koordinator Field Service Techniker

Field Service Leitstelle PhoneApp            TabletApp
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planen überwachen abschließen
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• Info zum Einsatz inkl. Beschreibung

• Ansprechpartner

• Maschineninfos

• Adressen

• Reisedokumente

• Reise- und Arbeitszeit

• Fotos zur Dokumentation

• Belege mit Metadaten
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Zu Ihren Fragen …



Feedback, Kommentare, Verbesserungsvorschläge

zum Webinar oder zu SIVAS an

m.hetzel@schrempp-edv.de
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