=N

Effiziente Einsatzplanung, § " |
zufriedene Kunden v e |

Customer Story f_:_ i, \ | A

j . !I..:'\..ll- " Y --'._
LY
\.;‘I-. ‘-‘-
e
" Z
LTy l"'"
'
b
Z
2 Z
el Ty =
i ! I g L
i f =
eul Wbl :.1
o R ':.-1

il
lllllll

lllllll
llllllll

Putzmeister



Innovation und Beton. Das
ist die DNA von Putzmeister. Denn
das Unternehmen ist nicht nur einer
der weltweit fuhrenden Hersteller von Be-
tonpumpen. Sondern auch Rekordhalter. Bei Putz- ‘
meister wird groR gedacht: Beim Bau des Burj Khalifa
etwa, dem hochsten Bauwerk der Welt, beforderten die mach-

tigen Stationar-Betonpumpen von Putzmeister den Beton auf eine

Rekordhohe von 606 Metern. Mit der Weltneuheit iONTRON Hybrid
brachte Putzmeister 2021 zudem die erste fahrbare Hybrid-Serien-
betonpumpe auf den Markt, die im Elektro-Betriebsmodus komplett

emissionsfrei arbeitet.
Innovativ und modern sollte deshalb auch der Service-Prozess fur die
Maschinen sein. Um ein reibungsloses und effizientes Kunden-
erlebnis zu ermoglichen, modernisierte und optimierte
das Unternehmen seine After-Sales-Aktivitaten. {
Manuelle Arbeitsablaufe wurden durch digi-
talisierte Prozesse mit der Losung SAP
Field Service Management (FSM)

ersetzt.
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Weltmarktfiihrer im Bereich
Betonpumpen

3.000 Mitarbeiter und Partner
in 90 Landern

Umsatz von tiber 770 Mio. Euro

Hauptsitz in Aichtal,
Baden-Wiirttemberg
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Die Herausforderung

Es ist 1999. Im Fernsehen lauft zum ersten Mal ,Wer wird Millionar”, Bill Clinton
ist US-Prasident - und das Unternehmen Putzmeister flihrt seinen Service-Pro-
zess ein. Die Herausforderung entwickelt sich mit den Jahren. Das Unternehmen
wachst international, die IT-Landschaft wird komplexer.

.Wir haben zwar an allen sieben Service - Standorten in Deutschland mit SAP
gearbeitet, hatten aber im Prozess an sich lokale Eigenheiten’, berichtet Bern-
hard Urban, Leiter des Kundendienst Deutschland von Putzmeister. Der Service
Prozess war nicht stringent und hatte Medienbruche. ,So haben wir aul3erhalb
des Systems unter anderem mit manuellen Hilfsmitteln viel Papier erzeugt,
um dann wieder den Loop ins System zu finden. Wir waren schon immer
sehr stark in der Feld-Datenerhebung mit allen Tucken der manuellen
Erfassung, haben die Daten aber dann in pdf-Files quasi beerdigt.

Die Implementierung des FSM-Systems bot nun die . j e

historische Chance, den Putzmeister Service-Pro- e

zess von lokaler liber die regionale Ebene 55 N

bis hin zum globalen Rollout nachhal- ;
tig zu harmonisieren’,

so Bernhard Urban.
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Das Projekt

Um die Wettbewerbsfahigkeit zu sichern, technologisch am Puls der
Zeit zu bleiben und Standards fir einen internationalen Service-Pro-
zess festzulegen, entschied sich Putzmeister fir ein modernes, innova-
tives und digitales Tool fir die Einsatzplaner und Techniker. Die Anfor-
derungen waren entsprechend klar: eine bessere Anbindung an mobile
Endgerite, effizientere Einsatzplanung, Optimierung der Techniker-

einsatze und insgesamt schlankere und einfachere Prozesse.

» Digitalisierung des Field Service Prozess inklusive
Service Report

» Nutzbarmachung der Inspektionsprotokolle

» Beschleunigung und Digitalisierung der
Werkstattverwaltung

» Abbildung komplexer Service Reports inkl. Vorbefullung
aus SAP ERP und Nachverarbeitung

» Rickmeldung der Zeiten, verbrauchten Materialien und
Spesen Uber die mobile App

» Integration in SAP CS uber den Proaxia Connector

» Umsetzung diverser Checklisten fir Inspektion,

Wartung und Inbetriebnahme




Der Partner

Man konnte sagen: Es war die Wiederbelebung einer alten Kundenbeziehung. Aufgrund positiver
Erfahrungen aus einem friheren Projekt entschied sich Putzmeister fir die Sybit als Implementierungs-
partner.

.Die Sybit-Kollegen hatten bereits tiber SAP Pilotprojekte
bei anderen Unternehmen hinlanglich Erfahrungen ge-

sammelt und konnten uns wertvolle Empfehlungen geben |
aus diesen Projekten. Das war immens forderlich fiir uns”

Bernhard Urban, Leiter Kundendienst Deutschland bei Putzmeister

Gerade die Anfangsphase sei sehr effektiv gewesen und das Projekt-Team harmonierte. ,Weil wir auf
Augenhohe zusammengearbeitet haben. Wir sind hier in der Baubranche, sind hemdsarmlig unterwegs.
Wir wollen keine hochtrabende Theorie, sondern Praxis. Da hat das in der Kooperation gut gepasst.”
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Die Timeline

Anforderungen
Projekt Kick- und Spezifikation
off Ziele / (Phase 0, Checklisten / Go-Live
Meilensteine Backlog) Reporting Feld-Tests Preparation Pilot
Aufbau Start- Implementierung Testing/ Trainings Hypercare
up Tenant Service Pilot Stabilisierung
(POC) (Prototype)
Delta

Implementierung
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Mitarbeitende waren bei
Putzmeister in das Projekt
involviert

Service Locations in Deutschland und
das global tatige Industrie-Technik Ser-
vice Team arbeiten heute mit und in dem
komplett integrierten Service-Prozess

Monate Implementierungs-
zeit bis zum Pilot-Rollout
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Das Ergebnis

Hohe User-Akzeptanz

Moderne Oberflichen, mobiler Zugang, ein besserer Uberblick - die Riickmeldungen der
Service-Techniker nach der Einfuhrung war positiv — auch, weil vorab ausgiebig getestet

wurde.

Bessere Service-Reports

Die Qualitat der Service-Berichte habe sich deutlich verbessert. ,Wir haben Daten nun ein-
heitlich digital vorliegen und nicht an einem toten PDF, das an irgendeiner Maschinenhistorie

hangt’, berichtet Bernhard Urban.

Es gab viele manuelle Schnittstellen, bei denen Kolleginnen oder Kollegen aus dem Backoffice
aus den Service-Reports Daten ins System einpflegen mussten. All diese Daten liegen nun
automatisch digital ohne Verzégerungen vor.

Schnellere Losung von Kundenproblemen

Maschinendaten, Betriebsstunden, Fehler-Quotes: Daten, die schnell und einfach abrufbar
sind und den Service fur die Kunden optimieren. Auch der Rechnungsstellungsprozess wurde
optimiert, so dass die Kunden ihre Rechnungen schneller nach Abschluss eines Auftrags er-

halten.
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Der neue End-to-end
Service-

prozess

Triggers Back Office Service

Mobile Field Service
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Installation
_ @ Time Tracking
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Order Finalization

Qualitiy
Assurance

Check + Approval
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Use Case

Der Putzmeister Kunde XY P
meldet sich per Telefon im - TR N
Service-Back-Office. Der zu- o e e e -

standige Mitarbeiter kann 1B B 1 il e
das Problem dieses Mal nicht T RS o[RS .1 I
direkt mit einer kurzen tele- \
fonischen Beratung losen,
sondern legt eine Service- | [ p——
Malnahme im Systeman. Die , ‘ ) - e
notwendigen Auftrags(kopf)- ‘ n M
daten wie die Einsatzadresse, e = o
die geplanten Vorgange wie o= 1
die Planzeiten und die Ma-
terialverfugbarkeit werden in
SAP erfasst und Ubertragen.

DETAILS ZUR AKTIVITAT

entoungeabecte
VERTEILUNG

Sind alle erforderlichen Daten

und Materialanforderungen A

in SAP eingepflegt, wird der :

Service-Auftrag erstellt, in

das FSM-Tool gezogen und der Einsatz geplant. Der Service-Techniker bekommt eine Meldung
auf sein iPhone und bestatigt den Auftrag. Im System sieht er die Lagerbestande und kann
noch bendtigtes Material anfordern.
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Am Tag des Einsatzes startet der Service-Techniker den Auftrag und prift die zugeordneten
Checklisten.

» Erstellung, Verwaltung und Erweiterung von (Inspektions-) Checklisten
» Zuordnung der Checklisten zu Servicekategorien
» Fotos als Teil der Checklisten

So ist er optimal fir seinen Service-Einsatz beim Kunden vorberei-
tet und kann auch direkt aus dem Lager die Materialien checken:

» Materialverbrauch verwendeter Komponenten bestatigt Feedback-Code

» Materialverbrauch nicht verwendeter Komponenten B
Lstorniert”

» Erfassung zusitzlich verwendeter Materialien moglich i

» Nicht Material-bezogene Erfassung von Klein-, Dicht- und Rpssan
Reinigungsmaterial moglich Material

Fahrleistung

Noch vor Ort erstellt er auf seinem iPhone oder tiber den Windows
Client den Servicereport und der Kunde bestatigt das Dokument,
das er spater papierlos per Mail erhalt. ——

Anhang

» Ruckmeldung der IST-Zeiten zu den geplanten Vorgangen

» Zusatzliche Erfassung ungeplanter Vorgange mit Auswabhl
der Leistungsart moglich

» Automatische Ermittlung der Spesen

» Erfassung von Ubernachtung, Maut, Parkticket etc. méglich (nur fiir Faktura)

Das Back-Office hat alle Daten im Uberblick und kann direkt die Rechnung stellen.
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3 Erfolgsfaktoren

1. Agile Projektmethodik

.Das grol3te Risiko ist nicht, nicht alle Features in der vorgegebenen Zeit zu
bekommen. Das grol3te Risiko ist die falschen Features zu bekommen.” Ge-
mal3 diesem Motto hat sich das Putzmeister-Team auch den administrativen
Themen gewidmet — nicht nur den FSM-Themen. Sprich: Organisationen und
Prozesse wurden insgesamt neu gedacht und optimiert.

2. (Key-) User Training

Vor dem Rollout schulte Putzmeister die Service-Techniker und Dispatcher in-
tensiv im Test-System. ,Wir waren in der Regel eine Woche vor Ort und haben
uns aufgeteilt auf die verschiedenen User-Gruppen’, so Urban. Ein Key-User
pro Standort sammelte Themen und war erster Ansprechpartner bei Fragen
und Verbesserungsvorschlagen.

3. Feld-Tests

.Learning by doing” — das war das Motto nach den Schulungen. Im Echtsystem
arbeiteten die Kolleginnen und Kollegen mit Echtauftragen und konnten bei
Fragen direkt auf das Projekt-Team zugehen.
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Internationaler
Roll-Out in
Planung
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Uber Sybit asybitcx

Sybit ist der Partner fur ganzheitliches Customer Experience Manage-
ment. Als SAP Platinum Partner und Top 20-Digitalagentur in Deutsch-
land entwickelt Sybit Losungen, die samtliche End-to-End-Prozesse
der Customer Journey abbilden. Mit Hauptsitz in Radolfzell am Boden-
see beschaftigt Sybit iiber 300 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Uber
300 Konzerne und weltweit agierende mittelstandische Unternehmen
vertrauen auf die Expertise des SAP-Beratungshauses.

Wir sind nur einen Anruf entfernt!

Jennifer Bertsche
Inside Sales Executive
+49 7732 9508-2000
sales@sybit.de

Sybit GmbH
St.-Johannis-Str. 1-5
78315 Radolfzell

www.sybit.de
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