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Disclaimer

The information in this presentation is confidential and proprietary to SAP and may not be disclosed without the permission of SAP.
Except for your obligation to protect confidential information, this presentation is not subject to your license agreement or any other
service or subscription agreement with SAP. SAP has no obligation to pursue any course of business outlined in this presentation or any
related document, or to develop or release any functionality mentioned therein.

This presentation, or any related document and SAP's strategy and possible future developments, products and or platforms directions
and functionality are all subject to change and may be changed by SAP at any time for any reason without notice. The information in
this presentation is not a commitment, promise or legal obligation to deliver any material, code or functionality. This presentation is
provided without a warranty of any kind, either express or implied, including but not limited to, the implied warranties of
merchantability, fitness for a particular purpose, or non-infringement. This presentation is for informational purposes and may not be
incorporated into a contract. SAP assumes no responsibility for errors or omissions in this presentation, except if such damages were
caused by SAP’s intentional or gross negligence.

All forward-looking statements are subject to various risks and uncertainties that could cause actual results to differ materially from
expectations. Readers are cautioned not to place undue reliance on these forward-looking statements, which speak only as of their
dates, and they should not be relied upon in making purchasing decisions.
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Die Best of Suite Losungen fur die Utilities Industrie ermoglichen umfassende, flexible,
modulare und hoch automatisierte Prozesse fir alle Marktrollen
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Aufbauen und innovieren Optimieren und automatisieren Verbinden und vereinfachen Daten Zweck geben Intelligenz einbringen
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Intelligentes Customer Experience (CX) von SAP

Ein Ende-zu-Ende-Kundenerlebnis, das auf die Branche zugeschnitten, integriert, aussage- und anpassungsfahig ist.

Branchenspezifisch

Maligeschneiderte Losungen
erflllen die wichtigsten Branchen-
und Kundenanforderungen.

Kundenservice

Unterstitzung der Service Agenten
durch SAP Service Cloud

Energieverkaufsprozess in
der Service Cloud — Q1/2026
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Integriert

Umfassende Integration
ins S/4AHANA verbindet
operative Daten mit
Kundenerlebnissen, um die
richtigen Kundenansprache zu
ermoglichen.
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Aussagekraftig

Kl-gestutzte Analysen
ermdglichen besseres
Kundenverstandnis und somit
bessere Grundlage flr
Geschaftsentscheidungen.

Adaptiv

Anpassbarkeit und ein
umfangreiches Partnernetz
bilden die Basis fur die
Umsetzung der individuellen
Anforderungen, sowie
ermoglichen es schnell zu
agieren.

Kundeninteraktion

Personalisierte Kommunikation mit

SAP Emarsys

Kundendaten

vereinheitlichen mit
SAP Customer Data
Plattform

Vertrieb

Gefiihrte Prozesse mit
SAP Sales Cloud



Customer Experience — Architektur fiir den deutschen Markt

SAP CUSTOMER EXPERIENCE
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DATENBANK UND DATENMANAGEMANSEN ANWENDUNGSENTWICKLUNG UND INTELLIGENTE TECHNOLOGIEN INDUSTRIE CLOUD
INTEGRATION

SAP DATA CENTER HYPERSCALER
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Customer Journey fir Energieversorger

1 » Neukundenkontakt
Kunde informiert sich Uber das

Produktportfolio des
Energieversorgers

SAP CIAM

.

ERWAGEN

2 e Kundenprofilaufbau

Aufbau eines einheitlichen
Kundenprofils mit Praferenzen,
Authentifizierungsdaten

SAP CIAM / SAP CDP

)
&
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Multichannel-
» Kontaktaufnahme

Kontakt zu Kunden aufnehmen, wo
sie sich befinden und wo sie
zugestimmt haben, kontaktiert zu
werden.

Portal & Apps

SAP Service Cloud
SAP CIAM / SAP CDP
SAP Emarsys

l

KAUFEN

Detailliertes Vertragsangebot
» einsehen

Der Kunde hat die Mdglichkeit sein Angebot
- im Service Center

- im Kundenportal

- oder per Mobile App

einzusehen.

Portal & Apps
SAP Service Cloud

LIEFERN

Kunde akzeptiert
e neuen Vertrag

R

Auftragsverwaltung und
o Lieferung

Die Bestatigung von Auftragsdnderungen, die
per App Push gesendet werden, enthalt ein
Sonderangebot von Al, das mit der Option
,auch gekauft mit” generiert wurde.

Native App-Produkte und
Inhaltsempfehlungen, die basierend auf Kauf,
Kundenattributen, App-Aktivitat und
kanalUbergreifender Interaktion personalisiert
sind.

Portal & Apps
S/4HANA Utilities
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4 Individuelles Vertragsangebot
[ ]

Basierend auf historischen Daten wird ein
neuer Vertrag mit Up-Selling-Produkten
angelegt.

Portal & Apps
SAP Service Cloud
SAP Emarsys

Der Kunde hat die Moglichkeit einen digitalen
Vertragsabschluss tber sein Portal oder die
Mobile App abzuschlieBen. Er kann aber auch
iber einen Voice- oder Chatbot sich direkt mit
einem Serviceagent verbinden lassen.

Portal & Apps
SAP Service Cloud

8 Lieferung und
e Aktualisierungen

Nachdem der Auftrag zugestellt wurde, wurde
per E-Mail eine Feedback-Anfrage zum Thema
,Wie haben wir gemacht”.

Der Kunde meldet sich an der Website an,
dieselbe Apple-ID, bewertet das Erlebnis und
zeigt dieselben Kl-gestutzten

- Inhaltsempfehlungen und -angebote wie die

| __\ native App und E-Mail an.
O

Portal & Apps

SAP Emarsys

SAP Service Cloud
S/4AHANA Utilities

Up-Selling, Kiindiger-pravention
9 und Preisanpassung
[ ]

Richten Sie Kampagnen neu aus, um
relevante Produkte auf der Grundlage
der Produktaffinitat und des
Kundenverhaltens anzubieten, um
Preisanpassungen zu kommunizieren
oder um Kundenabwanderung proaktiv
zu verhindern.

Portal & Apps
SAP CIAM / SAP CDP
SAP Emarsys

FOLGEKAUF

!

10 Weiterfiihrung des
e Vertrages

Der Kunde hat die Moglichkeit einen
digitalen Vertragsabschluss tber sein
Portal oder die Mobile App
abzuschlieRen. Er kann aber auch tber
einen Voice- oder Chatbot sich direkt

mit einem Serviceagent verbinden
lassen.

Portal & Apps
SAP Service Cloud



SAP Business Al
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Kiinstliche Intelligenz fir Kundenservice

Drei Moglichkeiten, wie wir heute KI-Anwendungsfalle bereitstellen
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Info Request NFT Cloud

Aug 17th, 2023

The sender is requesting for mare information about SAP
C€X NFT Cloud and if there's a demo script or scenario
that they can use to discuss with customers

v 2smart action and 1 SAP record detected

Smart Actions

@ Establish regular progress reports and
effective communication channels with

Action v

major investor

@ Establish regular progress reports and
effective communication channels with

Action v

major investor

SAP Record

@ Check Case 7820 Action ~
Case 7820 - Media API configuration
issue

Open Immediate

Cantact Qratie Didarin

Message Joule...

Joule Integrierte Kl Services KI Agenten
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Wie kann man mit Joule interagieren

Vier Interaktions “patterns”

Information Navigation Transaktion Analyse

upplier: Intandslietereant D
Net Value: 3000.00 EUR

Which other position detail would you SFO006 Location Guide .

Ensure diverse and cross-role/ cross-skills

Company Best Run

|

Location  San Francisco, CA like to amend? Say “done” when you're

ready to move to next step. interviewer team )
Do not invelve colleagues who are in the

M

PO: 4500000036 Department  Product Engineering

Open probationary period
Supplier: Inlandsliefereant DE (10100088) Cost Center  25ef . 3. Neutral & fact-based feedback/ recommenda...
Net Value: 80.88 EUR
You can change something else or o .
. i 5 Below are the new position details set i iri Hil
Open in App View More send the position for approval. You can to be hired starting today, Whal'ls‘the hmr!g versus attrition treng
also say “cancel” to exit the flow at any for this job role in the past 12 months?
time.
What are the key rules for a team outing? - .
Key Position Detals Sustainability Supply Chain Consultant
) Send for Approval . o . Attrition versus Hiring Rate, Best Run, 2024
BestRun provides an allowance of 50 € per person for Position Name  Sustainability Supply Chain
a team outing event organized by managers. The Consultant
allowance covers travel expenses and hotel coverage + Job Code 010405 124 6
if needed for colleagues from other locations. It is 0 3 - . Similar Roles Hired Role Attrition
recommended to include at least one teambuilding 0 ‘ Job Title  Sustainability Supply Chain
event as part of the agenda. Managers should also »” ) LN Consultant
inform employees to prefer sustainable travel options = Regular / Temporary Regular 6
in accordance with the travel policy. + Company  Best Run
4
Position sent for approval Location  San Francisco, CA
v  Source Document Arya Smart is approving your request for Department  Product Engineering ‘

Sustainability Supply Chain Consultant. View
more in Org Chart,

BestRun_Employee_Policy.docx
Go to Org Cl
—e— Roles hired —e— Attrition

Source: Company-Specific Document Send for approval

Cost Center  25ef

(Message Joule... ] (Message Joule... J [Message Joule... J (Message Joule... J
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Integrierte Kl Services

Category

am Beispiel Kundenservice

Knowledge Hub & Al Case Insights

O Similar Cases)

Similar cases

= 681 - New Move-In Request 100

= 669 - Move-In Request 100

= 688 - Move-In Request 4‘ 100
See More

Knowledge Hub Q' Similar Cases & Al Case Insights

Move-In Request
® :
Case Categorization . .
Automatische Kategorisierung des Falls und ?
Weiterleitung an die richtigen Mitarbeiter &
Email Timeline Case Details Q' Ssummary Related Entities Notes Attachments >
Q- summary Cc
rerall
Customer Subject * Faulty Monitor - Not working at all
A;mt‘ - - Select font family Select f B I U =

Hi James, Thank you for bringing this to our attention. We apologize for the inconvenience. We have noted your
issue and have created a case with the reference number 12821. Our technician will visit you to check the monitor
on 18th June 2023. We appreciate your patience and understanding. Regards, Axel Brown

Case Summarization

Automatischer Abruf einer textbasierten Interaktion (z. B. E-Mail)
und Vorverarbeitung derselben. Anzeige der Zusammenfassung far
den Kundendienstmitarbeiter, um das Thema schnell zu erfassen
und die Arbeit des Agenten zu vereinfachen
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Z2 ®

< Save as Draft @ 66 v

Email Generation H

Generierung von E-Mail-Entwirfen zur Beantwortung

von Kundenanfragen mit vertrauenswirdigen
Antworten aus dem Wissen des Unternehmens

Mave-In Request from Tucker

Home > Search Results

10 results found for Move-In Request from Tucker

We couldn't generate an Instant Answer. The search query
didn't return enough relevant results,

& X

G= Process Guide - Home Move
= Closing your account
reading in our moving home form, at the same time as letting us

know the forwarding address for your final bill. I you still need any
further help closing your account, please contact us.
Extracted from Closing Your Account

= Process Script - High Bill Inquiry

= Howcan| arrange for my bill to go to a different mailing

address?

If you would like your bills to be sent to a mailing address different to
the property that is being billed, please contact us: Please note under
the Data Protection Act, we can only discuss or change account details
with pecple named on the account or an authorised representative.

Similar Cases

Identifizierung von dhnlichen
Fallen anhand des Betreffs und
der Beschreibung, um eine
schnelle die richtige Lésung zu
ermoglichen

Knowledge Hub

Erstellung von Wissensartikeln
auf Grundlage vergleichbarer
abgeschlossener Falle
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Customer Experience:
Case Classification, Service Knowledge und Q&A
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Kil-Agenten in SAP

Agenten fir Customer Experience

Case Classification Agent
Kategorisierung und Priorisierung neuer Tickets ohne historische Daten

Q&A Agent

Produktbezogene Fragen in Servicefallen beantworten

Service Knowledge Agent
Wissensartikel aus abgeschlossenen Fallen generieren



Danke.

Sandro Yersin

sandro.yersin@sap.com

Jan Frellstedt

jan.frellstedt@sap.com

=¥ Bring out your best.
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