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Ausgangslage: Systeme und Agents am Limit

Hohe Fehleranfalligkeit
Doppelbearbeitung, vergessene Mails, falsche Antworten

Nicht skalierbar
Mehr Volumen = mehr Chaos. Keine strukturelle Entlastung

info@glacierexpress.ch p

kundendienst@rhb.ch p
railservice@rhb.ch p

Keine Statusverfolgung
Ob eine Anfrage bearbeitet oder offen ist, ist nicht nachvollziehbar

Keine automatische Zuweisung
Mitarbeitende mlssen Anfragen manuell sortieren. Zeitverlust.

Keine Auswertbarkeit
Keine KPIs, kein Uberblick Gber haufige Anliegen oder SLA-Erfillung

Datenschutzrisiken
Fehlende Kontrolle Gber personenbezogene Daten



Was wollten wir mit dem Projekt erreiC‘,

Teilautomatisierung

= Automatisierung der Mail-Analyse sowie der Triage
= Antwortvorschlage und Templates fir die Agents

= Effizienzgewinn flr den Railservice

= Kirzere Durchlaufzeit

Dokumentation der Kundenkontakte
= Nachvollziehbarkeit der Kundenkontakte (Dubletten-Erkennung)
= Erkennung von «Problem-Kunden»

Erhohung Mitarbeiterzufriedenheit
= Entlastung der Agents und Reduktion der Fluktuationsrate
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E-Mail-to-Case in SAP Service Cloud V2
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E-Mail-to-Case in SAP Service Cloud V2
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Kunde

25.11.2025, 11:23..

Geédndert

&

Ihre Anfrage ist bei uns eingegangen | Your inquiry has been received

Fall angelegt: KA-53703 | Re: Reservation 2735470 (Gruppe: Todos) KA-48366 10:0

In Bearbeitung m E E-Mail erhalten von ooz A
Re: Reservation 2735470 (Gruppe: Todos) KA-48966
Status Prioritat
Von: g - Ky © + & G2

Kategorie*

Q Erstattung

An: reservation@rhb.ch
Betreff: Re: Reservation 2735470 (Gruppe: Todos) KA-48966

Hello,

T kindly request the cancellation of this reservation: 2735470. Unfortunately, the client 1s not
satisfied with this solution. I do not understand why. in the first message I received from you,
I was informed that I could book this segment and that the train was still available, but later I
was told that short-segment bookings are not possible in winter.

Referenzen

Dossiernummer 1 Buchungsnummer 1

In the brochure I recerved from you., 1t is stated that a short segment can be booked upon
special request. Unfortunately, this request was denied, which I understand, but this was not
mentioned in yvour first message.

2735470 —

Falldetails
Therefore. I kindly ask you to cancel this one reservation.

Kunde Privatkunde

Service- und Supporttea... Zugeordnet

Gruppen BEX und R... Al T

ticket refund 151323251714

Ticket refund (before)

Your request to the Rhaeti...

SM

<

8866
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Q' Zusammenfassung

Original anzeigen

Helsch beantragt die Stormerung der Resewlerung 2735470. Leider ist der Kunde mit dieser
Losung nicht zufrieden. Ich verstehe nicht, warum ich in der ersten Nachricht von Ihnen dariiber informiert
wurde, dass ich diesen Abschnitt buchen kénne und der Zug noch verflgbar sei, mir spéter aber gesagt
wurde, dass kurze Abschnitte im Winter nicht méglich sind. Kurzstreckenbuchungen sind im Winter nicht
maglich, sag h. Bitte finden Sie die Bestatigung der Reservierung beigefiigt. Bitte finden
Sie die Bestatigung beigefligt. Bitte finden Sie die Bestétigung der Reservierung beigefligt. Bitte finden Sie
die Bestétigung beigefiigt.

Q- Ahnliche Fille

Ahnliche Fille

23 KA-52365 ticket refund 151323251714

= KA-45136 Ticket refund (before)

KA-45162 Your request to the Rhaeti...

SM
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E-Mail-to-Case in SAP Service Cloud V2
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Was haben wir erreicht?

° Teilautomatisierung

Reduktion Bearbeitungszeit: Effizienzgewinn wird durch die Erfassung von
zusatzlichen Informationen wieder «aufgefressen».

—&=== Rhiitische Bahn
Ferrvia reles vialer retica

° Dokumentation der Kundenkontakte

Allegra!

Herzlichen Dank fur lhre Nachricht.

° E rhah u ng M ita rbeiterZUfrieden heit Wir haben |hr Kundenanliegen unter der Nummer KA-18962 erfasst.

Unser Team arbeitet auf Hochtouren, um lhre Anfrage schnellstmdéglich
beantworten zu kénnen. Wir bitten Sie um Versténdnis, dass dies aufgrund der
sehr hohen Nachfrage etwas Zeit in Anspruch nehmen kann. Bitte sehen Sie

®
I ’ Belfa ng von der Ubermittlung einer Erinnerungs-E-Mail ab, da sich dadurch die

Abarbeitung der eingehenden E-Mail verzégern kann.

| PrOfeSSiona | iS'e run g . M a rke Nnvo rl a g en Wir werden Ihnen schnellstméglich antworten. Vielen Dank fiir Ihre Geduld.

Freundliche Griisse

= Datenqualitat Kundendaten

Rhitische Bahn AG
Railservice / Reservationen

= Anbindung Kontaktformular

Tel +41 81 288 63 26




Wo geht die Reise jetzt hin

Rollout auf weitere Teams
Charter, Empfang & Bahnhofe

Einfihrung KI-Unterstiitzung

Antwortvorschlage werden direkt
durch KI aufbereitet und dem
Agent zur QS vorgelegt.

Einbindung Telefonie

= EI7 SAP CX Al Toolkit

®

® A B & 2

@

CX Al Toolkit / Al Agent Bilder

+ Al Agent Builder

Al agents make decisions and drive business actions using the data from your SAP Custemer Experience produs

select an Agent Template: *

stom Tool
and deploy your cwn business Al
minues.

., Digital Service Agent
T 2ent uses business
stions using nal

knowledg
<conversation.

Let's Create Al Agents

Start by selecting an Agent Template.

ge Agent empowers
i Knowledge Base An

QIA Agent

The QA Agent will evaluate your opportunities
nd cases, providing proactive Al answers (o

COMMEN CUstomer guestions.

utamatically analyzes
e cases using
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