MARKUS ZELL

Lebenslauf

» Profil

Strategischer Technical Support Leader mit Giber 20
Jahren Erfahrung in der Fihrung internationaler Teams,
Skalierung von Supportstrukturen und Umsetzung globaler
Initiativen. Spezialisiert auf die Entwicklung leistungsstarker
Supportorganisationen, die Kundenzufriedenheit und
Unternehmenserfolg messbar steigern. Leidenschattlich in
der Foérderung von Talenten und der Umsetzung
strategischer Unternehmensziele durch technische
Exzellenz und operative Effizienz.

» Berufserfahrung » Erfolge und Kennzahlen

Bereich
Kundenzufriedenheit
Net Promoter Score

Senior Manager Technical Support
Cognex Germany Inc., 2016 — heute
e Fuhrung eines internationalen Teams mit 14

Ergebnis/Mallnahme
98 % (Ziel: 96 %)
76 — Spitzenwert in der

Ingenieuren an 6 Standorten, 7 Sprachen _ Branche _
e Aufbau von Technical Domain Experts zur Skalierung fur?ponfalle pro (F‘:a.dzol(.t(?Q?_t—gochste
von Know-how und Eskalationsmanagement anr Wrec:tV\LljeitIVI at Lognex

e Steigerung der Kundenzufriedenheit auf Best-in-
Class Level in der Automatisierungstechnik

e Umsetzung strategischer Initiativen wie Voice of
Customer und Break the Silos zur Verbesserung der
internen Vernetzung

Initial Response
Time
SLA-Reaktionszeit

Median stabil < 1 Tag

< 15 Minuten bei
Priority Support (L1)

» Fachliche Kompetenzen
Manager Technical Support

Cognex Germany Inc., 2008-2016 .
e Aufbau und Leitung des europaischen Supportteams

Leadership & Strategy: Teamaufbau,
KPI-Management, Change Leadership

(von 3 auf 8 Mitarbeiter) o

e Einfliihrung von KPIs zur Messung von Supportqualitat
und Produktivitat, Optimierung der Initial Response
Time (IRT)

e Rekrutierung technischer Talente mit Fokus auf
langfristige Bindung und ausgepragter
Leistungsbereitschaft

e EinflUhrung eines 24/7 Priority Supports fiir Kunden
wie Amazon, DHL, UPS mit garantierten SLA Reak-
tionszeiten

Support-Ingenieur

Cognex Germany Inc., 2002-2008

e Bearbeiten von technischen Supportanfragen via
Telefon und Email aus Europe Central (First und
Second Level)

e Eskalation zur Entwicklung

e Durchfuhren von Trainings

Software-Ingenieur

Cognex / Orto-Maquet / Pulsotronic-Merten, 1997-2002

e Entwicklung technischer Losungen in Automatisie-
rungstechnik und medizinischer Bildverarbeitung

e Anerkennung fUr analytische Starke und Teamfahigkeit

Ettlingen, 1. Januar 2026

A A

Customer Success: SLA-Design, NPS-
Steigerung, Self-Service-Strategien
Technologien: C++, C#, .NET, SAP,
MS Dynamics, Salesforce, ACD-Tools
Methoden: Voice of Customer, Break
the Silos, Follow-the-Sun Support
Sprachen: Deutsch (Muttersprache),
Englisch (verhandlungssicher),
Franzdsisch (Grundkenntnisse)

» Ausbildung

Dipl.-Ing. Elektrotechnik
RWTH Aachen, Diplom, 1991-1996
Universitat Karlsruhe, Vordiplom, 1988-1991

» Referenzen & Zeugnisse

Zwischenzeugnis Cognex (2020)

Frank Weigel, Manager bei Cognex fiir 19
Jahre: frankweigelka@online.de
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