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Facts B4B Solutions

— 2012 —

Cloud born company

— 2016 —

Einstieg
All for One Group
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Platinum Partner

Cloud Enthusiasten
CX Competence
Center
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Begeisterte CX Kunden
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SAP CX Suite

Customer Experience

Unified Intelligent User Experience XY Buitn
Conversational, contextual, and intelligent UX S inteligence

SAP Commerce Cloud SAP Marketing Cloud SAP Sales Cloud SAP Service Cloud
hg Personalized shopping Market with intelligence Build relationships and Make Customers happy

experience across in the moment guide customers

touchpoints throughout their journey

SAP Customer Data Cloud

Build customer trust and loyalty

{:} P SAP Cloud Platform extension factory (project “Kyma") X}ﬁ —

Cloud-native microservice-based universal innovation and agility platform

@ Internet of Things @{? Machine Learning SAP Cloud Platform Ei% Integration QQ Lorem Ipsum

SAP S/AHANA
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SAP Field Service Management

Zufriedene Kunden dank nahtloser
und umfassender Services

PoHDoa

> Losen Sie Kundenanliegen schnell.

Dabei darf es keine Rolle spielen, Gber
welchen Kanal Kunden Kontakt aufnehmen
und stellen Sie sicher, dass Ihre Service-
e - teams jeder Situation gewachsen und
ihren Aufgaben entsprechend gut
geschult sind.

© All for One Group AG 11/17/2020 9



Zusammenfassung
— die wichtigsten Punkte

» schnellere und effizientere Planung mit Hilfe
kunstlicher Intelligenz.

» sofortiger Zugang zu allen Informationen far lhre
Servicetechniker.

» einfachere Kommunikation mit Ihren Kunden.

» Kundenselbstbedienung fur ktrzere
Reaktionszeiten.

@'/_ Mit Field Service Management sind
Sie in der Lage, das Kundenerlebnis im
Service erheblich zu steigern.

© All for One Group SE
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Stephan Otto

Senior Consultant

B4B Solutions GmbH
Rita-Maiburg-Straie 40
70794 Filderstadt-Bernhausen
‘ all-for-one.com

T:  +49 210 294256-174
M: +49 15143101807
E:  Stephan.Otto@b4b-solutions.com

HERZLICHEN
DANK far lhre

Aufmerksamkaeit.

© All for One Group SE
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SAP Customer Experience

Perfekte Service Momente schaffen

Lucas Hubacher, SAP
Marta Tracz-Fox, SAP
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‘Die digitale Transformation
beschleunigt sich

Die Mobilitat der eigenen Field

Service Techniker ist aktuell
~ eingeschrankt

‘weiter

Die Kundenerwartungen steigen



Der Spagat zwischen
verschiedenen
Zielen im
EielgaService

First time

fix rate P
Kosten
Engagement
der
Kunden- = Mitarbeiter Service
Zufriedenhelt Umsatz
Mitarbeiter-

Kunden- \Produktivitat
Aufwand Profitabilitat



Vom einfachen zum
komplexen Service

End to end Integration mit
Backend, Kundenservice &
Verkauf

Erweiterte EHS und

Sicherheitsfahigkeit Lead Generierung

durch Techniker

Team und Schicht-

Planung Offline auf

alle mobile Gerate
(inkl. Reports)

Automatische Planung &
Optimierung Smartform
mit erweiterten Tabellen fir

Dokumentation in Echtzeit

© 2019 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC 4



Automatische Planung & Optimierung

= SAP Planning and Dispatching

1]

Project Planner

Dispatching Board

Senvice Map

&

Service Calls

Activities

€

Skills

Time and Material Journal

& B

Settings

General settings

Time slot types

Service workflow

Activity - Subtypes

Activity - Topic

Senvice Call - Types

Service Call - Status

Service Call - Origins

Senice Call - Problem types

Time - Effort type

Time - Expense type

Select view v More ¥
Today [ o3

Technicians

e INTERNAL MEETINGS
b 03/27/2019 1:00 pm - O:

Boothman Meeting

Caitlyn
Rowland

Clemens
(tech2) K

George
White

Jack 9:00 am - 11:00 am

Williams

James X
Blunt Standard Service

OFF [ repair J8
0302720
Sick lea

B Apha Corporation

John
(tech1) S.
Lindenstr. 8
DE-68309 Mannheim
DE
Select view v More +
A\ Laserlet Printer P300403 / EMEA-
zPe72

Defectfou. *% 18 1 User Error  €0005 DelBontIn
Fix pump Ready top I User Eror  C0005 DelBontIn

Yearly Mal... Ready top. I User Eror  C0005 DelBontIn

Demo Company (20.02.2018)

View an activity

ACTIVITY DETAILS

Standard Service

LaserJet Printer P300403
04/09/2019 11:02 am
04/09/2019 11:59 pm
03/27/2019 BIGG am

03/27/2019 11:00 am

]

04/09/2019 11:5. 04/09/2019 2:13 ..
04/09/2019 11:5. 04/09/2019 2:13 ..

04/09/2019 11:5. 04/09/201)

© 2019 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC

“Geeignete Techniker finden” (Best-
match) mit Plug-Ins fur die
Optimierung (Al)

Planung Szenarien (z.B.
Zusammenlegen von Wartung- &
Reparaturauftrage)

Reservierung von Werkzeuge (Tools)

Teams und Subcontractor
Management (inkl. Self Service
Portal flr Externe)



Zukunftige Innovationen
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AR - Augmented
Reality support

(Partnership with Apple)

© 2019 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC
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Artificial Intelligence for
planning, solutions and parts
recommendations

Crowd Service
Marketplace






SAP Field Service Management:

Integration to
back-end

Z)

loT enabled
Field Service

50

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC

Customer
Self-Service

¥
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Analytics Planning &
Dispatching
@ Luly

SAP
Field Service
Management

Smartforms

Mobile
Field Service
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Management

E Litmos Learning

& Enablement



Planning Modes of Operation

Direct manual planning Assisted Planning
Supported by intuitive click Assistance with show
and point interface timeframe and find

(Drag-and-Drop, or matching technicians

Unassign, or Assign to)

Best matching technicians X
Assign to b

Show details 9 Marco Technician-3
00000 v
Show details in new tab
Copy text to clipboard
Walter Technician-2
Show timeframe on board ‘E_ 02000( v

Create activity

Find matching technicians

p Oliver Technician-1
Cancel % o000 AV

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC
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Automatic Scheduling and
Optimization

Auto-scheduler plugins are scheduled or
event-triggered through business rules
This includes:

Preconfigured & customizable
Optimization Plugins fully tailored to the
business case of the company



Planning Modes | scheduling and optimization

SAP  Planning and Di i FSM-Demo

Select view v More v : Q s
B || Today 4 02102019 —® ’
M % T . -
hnician
L
"
(O]
Ll L
o
<
[N
L
Select view v More « :
] Act. Tooltip Service call code Service call subject Activity subject SC Due date sC Created date Priority Type Q
a ® 3 tion 133 Installation 133-358 15.10.2019 23:59 15.10.2019 19 16:47
O @ Installation 133 Installation 13 15.10.2019 23:59 15.10.2019 27.06.2019 16:47
O ® 4 stallation 134 Installation 134-359 15.10.2019 23:59 15.10.2019 23:59 27.06.2019 17:48
O ® 1 Installation 14-39 15.10.2019 23:59 15.10.2019 15.02.2018 14:21
a ® 154 nstalla Installation 154-371 15.10.2019 23:59 18.07.2019 09:42 -

er page: 200 1-42

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC



End to end Field Service Management

Trigger Back Office

Scheduling

Mobile Field Service

@ Installation
il el

g’ 15 Maintenance

Invoicing

Service Call

@€ P fraE B A

=]

o|[0=| HNIGI=Iziub

Plan + Dispatch

P Reports +
e Analytics

Approval
Administration

Quiality

Assurance

)

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC

B &£ 83 0 8

B &®

ORORRR

Check + Approve

Customer feedback

> Smartphone

Tablet

—=—

4 Desktop

SMS Workflow
Notification  Steps

........................................
.

Time Tracking

Materia.ls Used

........................................
0

Spare Parts Used

Checklists

........................................
.

Expenses + Mileages
Error Codes

........................................
0

Service Report

........................................
0

Order Finalization

........................................
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SAP FSM Kunden
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https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=c0fccff8-747d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=a6d0cff8-747d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/latinamerica/products/crowd-service.html?video=86a71ec1-6a7d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/brazil/assetdetail/2019/09/a0e72522-677d-0010-87a3-c30de2ffd8ff.html?url_id=ctabutton-br-cxwebsite-service-fsm-rc
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?pdf-asset=325e14be-247d-0010-87a3-c30de2ffd8ff&page=1
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=5cb8a89c-737d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://www.sap.com/latinamerica/products/field-service-management.html?video=d4a42013-677d-0010-87a3-c30de2ffd8ff
https://event.on24.com/wcc/r/2302540/824D488FA57445C1C039615E8A666AB5
https://event.on24.com/eventRegistration/EventLobbyServlet?target=reg20.jsp&referrer=https%3A%2F%2Fwww.sapevent.ch%2Fen%2Fevent%2Fsap_cx_virtual_days%2Fhome&eventid=2298735&sessionid=1&key=75AA546BBFCC57CECD84F3FBE7CF9594&regTag=957833&sourcepage=register

SAP Field Service Management licfert messbaren Business-Resultate

100%

Prozess
Transparenz

20-90%

Reduktion von Admin.
Tatigkeiten seitens

300%

Erh6hung der Prazisierung
der Planung (von 1 auf 3
Wochen), Verringerung der
Reisespesen

5 min

Techniker, mehr Zeit flr den
Kunden Zeit, die bend6tigt wird um
60% Informationen ans Back-Office
zuriickzumelden (verglichen zu
Mehr Leads generiert in 1 Woche vor der Einfiihrung
Field Service Einsatze von SAP FSM)

liate company. All rights reserved. | PUBLIC
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SAP Customer Experience

Kontakt information:

Lucas Hubacher Marta Tracz-Fox

Director, SAP Customer Experience COO | Customer Officer

GTM SAP Field Service Management SAP Field Service Management
M: +41 79 126 4378 M: :+49 151 188 74 738
l.hubacher@sap.com marta.tracz-fox@sap.com

THE BEST RUN w


mailto:l.hubacher@sap.com
mailto:marta.tracz-fox@sap.com

L:ccE_::_:::.ﬂ _, _ H.r:
...\. Y v .,.._.

;_

nl..lpm.ﬁ..

Elekizle

e




Case Study:

,2Automated storage” Losungen und Materialfluss
Systeme, 500 Millionen EUR Umsatz

500 Techniker
Bessere Auslastung der Techniker

Schnellere Rechnungstellung (von Wochen auf 6
Tage)

Kompletter digitalen Field Service Prozess seit 2012

Integration ins ECC & SAP B1

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC 18



Case Study:

Marktfthrer fur Kompressor Technik, 1.2
Milliarden EUR Umsatz

300% Erhohung der Prazisierung bei der Planung
+ 20% Effizienz fur Dispatchers/Planners

FSM integriert mit S/4 HANA — CS Compatibility
fur Explosionsschutz Division

FSM integriert mit ESM Losung fir Kompressor
Division

Losung implementiert in USA, Deutschland,
Frankreich, UK, Schweiz, Dubai (UAE)

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC 19



Case Study: Markem-Imaje

Industrielle Drucker, Teil der Dover Group, 7
Milliarden USD Umsatz

800 Techniker & Partner
20% Performance Verbesserung
60% Mehr Leads (Opportunities)

Integration mit ECC & Salesforce Sales Cloud

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC
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Case Study:

Partner Unternehmen von Buhler AG r N | _

Crowd Service / Partner Management Platform

Erh6hung der Service Delivery Kapazitat

Marketplace fur Services

Revolutionizing
Service Delivery

Order your Service Technician for Food
Production Sites. Online. Fast, Flexible
and Efficient.

-
-

© 2020 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved. | PUBLIC



SAP Customer Experience

SAP folgen auf

0000

/contactsap

© 2020 SAP SE oder ein SAP-Konzernunternehmen. Alle Rechte vorbehalten.

Weitergabe und Vervielféaltigung dieser Publikation oder von Teilen daraus sind, zu welchem Zweck und in welcher Form auch immer,
ohne die ausdriickliche schriftiche Genehmigung durch SAP SE oder ein SAP-Konzernunternehmen nicht gestattet.

In dieser Publikation enthaltene Informationen kénnen ohne vorherige Ankiindigung geandert werden. Die von SAP SE oder deren
Vertriebsfirmen angebotenen Softwareprodukte kénnen Softwarekomponenten auch anderer Softwarehersteller enthalten. Produkte
kénnen landerspezifische Unterschiede aufweisen.

Die vorliegenden Unterlagen werden von der SAP SE oder einem SAP-Konzernunternehmen bereitgestellt und dienen ausschlieRlich
zu Informationszwecken. Die SAP SE oder ihre Konzernunternehmen ubernehmen keinerlei Haftung oder Gewahrleistung fur Fehler
oder Unvollstandigkeiten in dieser Publikation. Die SAP SE oder ein SAP-Konzernunternehmen steht lediglich fiir Produkte und
Dienstleistungen nach der Maf3gabe ein, die in der Vereinbarung tber die jeweiligen Produkte und Dienstleistungen ausdriicklich
geregelt ist. Keine der hierin enthaltenen Informationen ist als zusatzliche Garantie zu interpretieren.

Insbesondere sind die SAP SE oder ihre Konzernunternehmen in keiner Weise verpflichtet, in dieser Publikation oder einer
zugehdrigen Présentation dargestellte Geschéftsablaufe zu verfolgen oder hierin wiedergegebene Funktionen zu entwickeln oder zu
veroffentlichen. Diese Publikation oder eine zugehdrige Préasentation, die Strategie und etwaige kinftige Entwicklungen, Produkte
und/oder Plattformen der SAP SE oder ihrer Konzernunternehmen kdnnen von der SAP SE oder ihren Konzernunternehmen jederzeit
und ohne Angabe von Grinden unangekiindigt geéndert werden. Die in dieser Publikation enthaltenen Informationen stellen keine
Zusage, kein Versprechen und keine rechtliche Verpflichtung zur Lieferung von Material, Code oder Funktionen dar. Sémtliche
vorausschauenden Aussagen unterliegen unterschiedlichen Risiken und Unsicherheiten, durch die die tatsachlichen Ergebnisse von
den Erwartungen abweichen kdnnen. Dem Leser wird empfohlen, diesen vorausschauenden Aussagen kein Ubertriebenes Vertrauen
zu schenken und sich bei Kaufentscheidungen nicht auf sie zu stitzen.

SAP und andere in diesem Dokument erwahnte Produkte und Dienstleistungen von SAP sowie die dazugehdrigen Logos sind Marken
oder eingetragene Marken der SAP SE (oder von einem SAP-Konzernunternehmen) in Deutschland und verschiedenen anderen
Landern weltweit. Alle anderen Namen von Produkten und Dienstleistungen sind Marken der jeweiligen Firmen.

Zusétzliche Informationen zur Marke und Vermerke finden Sie auf der Seite www.sap.com/corporate/de/legal/copyright.html.
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https://www.sap.com/germany/registration/contact.html
https://www.sap.com/corporate/de/legal/copyright.html
https://www.linkedin.com/company/sap
https://www.youtube.com/user/SAP
https://twitter.com/sap
https://www.facebook.com/SAP

