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Innovation erleben — Neue Impulse fur begeisternde
und konsistente Kundenerlebnisse gewinnent®

INTELLIGENT CX FOR UTILITIES

LOSUNGEN FUR EINE OPTIMIERTE END-TO-END CUSTOMER JOURNEY

DSC GmbH | 23. Oktober 2025



AGENDA
Intelligent CX for Utilities: Losungen flr eine optimierte End-to-End Custo
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Intelligent CX for Utilities:

LOSUNGEN FUR EINE OPTIMIERTE END-TO-END CUSTOMER JOURNEY

CX-Losungen
fur eine End-to-End Journey



CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY Cxﬁ;

ThemenuUbersicht CX-Team CUSTOMER EXPERIENCE

Prozesse: Kundenservice CX%

Prozesse: Lead to Cash

o
DR

2 o

Al BTP & Cloud

CRM MCF & Fiori

@
‘

SAP Al Core Service Cloud v2 Kundenserviceprozesse DSC MCF Template "Kundenportal"

SAP Joule Sales Cloud v2 Schnellerfassung Ein- und Auszug DSC MCF Template "Netzportal"

Python Development SAP CDC (CIAM/Consent) Omnichannel (CTI) Df/imgftgfp”;ft':lte

Data Engineering SAP CDP Technische Stammdaten Fiori Launchpad & Fiori Apps

o . Kontakt- und
Model Training Business Technology Platform Aktivitatenmanagement Chatbot

Process Automation SAP Analytics Cloud Geschéftspartnermanagement Mobile Apps & SAP Store

Technologien: ABAP, SAP UI5, OData, WebUI, SAP ABSL, SAP CAP, CDS...




CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY CX
CX bei DSC: Zahlen & Daten & Fakten (UQTOHEPE_I_PER\AE,I\/\E

SR8 i
&8 T

Kundenzentrierte Losungen CX-Kollegen: 34 laufende CX-Projekte: 27
Kundenservice der Zukunft CX-Beratung: 15 laufende Portal-Projekte: 13
Innovative Interfaces CX-Entwicklung: 19 laufende CRM-Projekte: 8

laufende Cloud-Projekte: 6
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CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY CX%%)/\

CUSTOMER EXPERIENCE

grr 5. Native Apps (CX Full-Self-

Service-App & Visualisierung
Sapd 3. DSC-Portale fiir Netz und Vertrieb Dynamische Tarife)

w 1 « SAP CX-Ldésungen DSC-Templates fiir die Versorgungsindustrie: Kooperationslésung mit endios:

Sales und Service Cloud — Beispiel Go-live N Innovative Portale und Self-Services auf Basis einheitliche Schnittstellen fir alle Self-
IIN SAP Multichannel Foundation for Utilities i

NI Ticketsystem bei FairEnergie und Vorstellung 3 endios Services (Kundenportal, AP etc.)

PP AS CX-Portfolio (Sales&ServiceCloud v2)

Self Servic®
R
8,
e
Sii
€s5¢ re
o 4. DSC@SAP-Store (EEG-App) hnoy,
6 gyplatfo"n
sAnd 2. Chatbot & Portalintegration Die DSC-EEG-Einspeise-App ermdglicht FY¥ ©O. DSC-Produkte
i i i auf der BTP
Chatbot und Voicebot nutzen Gen Al } 5{ emden vlier:ln;?chtepn, relbur;jslofsen _ .
& neueste KI-Standards und undvofistandigen Frozessablaut zur P Transformation des DSC-Produktportfolios
}’{ erméglichen eine E2E SAP- Beantragung einer Einspeiseanlage JIN und Neuentwicklung innovativer Losungen

. B. PV-Anl .
Integration / Automatisierung fur 2 nlage)

Utilities-Prozesse

auf der SAP BTP

=

- mm
s (]
1‘; ‘Chaléo?

P

v' SAP Service Partner & SAP Build Partner

v’ Authorization SAP Service-Partner fiir SAP Business Technology Plattform (SAP BTP)




CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY 3¢ CX%%\D/\

Ticketsystem FairEnergie — Sales & Service Cloud CUSTOMER EXPERIENCE
FairEnergie
= Einrichtung und umfassende Individualisierung des
Ticketsystems (T
* Zusammenfassung fir die Archivierung ; L BuL LA S

* Kontakterstellung und Speicherung
* Tickets mit unterschiedlichen Kategorien
* Dashboards mit

o Statistiken

o Ubersichten

o kurzen Wegen zu weiteren Tickets

Leldededeee R dedodedele=-Y-1-1-1-1-1-1-1--1-1-}¢

* Go-live mit Kontaktformular N

= Kl|-gesteuerte Ticketkategorisierung

_ KI automatisierter Angebotsversand
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CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY  ?5¢ &~ CX®
Self Service | SAP MCF@BTP/On-Premise — DSC-Templates fir alle Marktrollen und Benutzergruppen CUSTOMEREIPE@L\C/E\

Variante I: On-Premise Variante II: Cloud SAP MCF on WS/4HANA & BTP

= SAP Multichannel Foundation ist zukunftig integraler Bestandteil von SAP S/4HANA

SAP BTP for Utilities
Cloud Frontend
Anwendungsserver

MCF-Add-On
Gateway SAP CDC/ CIA

- = SAP-Standard-Portallésungen fir die Versorgungswirtschaft

SAP Gateway

= Nutzung der optimierten Portaloberflachen auch fir Sachbearbeiter/Key-User

= Validierung der Daten, vollstandig integrierte End-to-End-Prozesse und

SAP Integration Suit - :
T e S automatisierte Back-End-Verarbeitung

=  Templates & Best-Practice-Optimierungen fir eine schnelle Implementierung und

kurze Projektlaufzeiten
Kunde Sachbearbeiter
Portal-User Kundenservice = Flexibler modularer Aufbau der Portalfunktionalitaten

Portal-Transformation von SAP ERP zu SAP S/4HANA:

= Entwicklungen bleiben erhalten

Wfor Utilities (IS-U) . .

Multichannel-
Templates

Unkompliziert und schnell

= Zukunfts- und Investitionssicherheit

XY s/aHANA Utilities
Mehrwerte mit DSC:

=  Mehrals 15 erfahrene Entwickler- & Berater im CX-MCF Team

Verwalter Netzkunde
Hausmeister Installateur = > 20 erfolgreiche Portal-Einfihrungen

= Kontinuierliche Weiterentwicklung und Optimierung der DSC-Portale
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CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY
DSC-Erweiterungen SAP BTP und Portale — SAP MCF@BTP

Z\_HAMBURG
6’ A WASSER

naturenergie
Technische Integration
Internet
@ Ext. Benutzer
Cloud
SAP CIAM (CDC)
Externe Benutzer g
BTP Sub-Account Produktiv Interne Systeme

Continous Integration
& Delivery

BAS/
VSCode

Cloud Transport
Management

Off-Tech-User

T
|

|

|

i

i

e o - )
r —Priv-Tech-User + jwt-Token Integr_atlon
1 S Suite

i

i

Principal Propagation

bmz SAP IS-U / S/4HANA Utilities

Sub-Accouﬁt’EﬁWiEktunN

Off-Tech-User

i
i
i
i
i
B —Priv-Tech-User + jwt-Token Integr.atlon
> - > Suite

Principal Propagation

N Cloud Connector
" Produktiv

SAP-System P

Transport

QAD_Cuctamn
SAP-5ystem

Cloud Connector
Entwicklung
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w Produkte  Support  Aus-und Weiterbildung ~ Community ~ Partner  Uber SAP Entdecke SAP  Q 8 a

Search on SAP Store

Discover, try, and buy solutions from SAP and partners.

E» P4 Products  Supportt  Leaming Community Partners  About eploresiP Q. A& @

= Bieten Sie Ihren Kunden (B2B und B2C) eine optimierte Customer Journey fir die bisher zeitaufwendige und Uberwiegend

analoge Beantragung einer Einspeiseanlage.

= Die DSC-EEG-Einspeise-App ermoglicht einen vereinfachten, reibungslosen und vollstandigen Prozessablauf zur Beantragung
einer Einspeiseanlage (z. B. PV-Anlage). Moderne und benutzerfreundliche, responsive Design-Oberflachen schaffen zudem ein

positives Kundenerlebnis.
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CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY
DSC-Erweiterungen SAP BTP und Portale | Ausblick in die nahe Zukunft — Produktentwicklungen auf der BTP

Beispiele aus der BTP@DSC < BT owzeningen v a e

@~

= Prifung unseres Produktportfolios —wo haben

Kunden mit unseren Produkten auf der BTP et e s coi et
einen Mehrwert? sz l“m und ety " ch Gesrdert am\ Anzat nch S e
= Moderne Oberflachen und leichtgewichtige . = \\/ N o
Erweiterungen in der BTP .. .,? e ] -
me
= Multibackenendfahige Apps und Extensions — flr o
SAP und non-SAP Backend! ey St

Haben Sie eine Eigenentwicklung oder ein DSC-Produkt, was sich fir einen Betrieb in der BTP

eignet? Kommen Sie gerne auf uns zu!
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CX-LOSUNGEN FUR EINE END-TO-END JOURNEY
DSC-Erweiterungen SAP BTP und Portale | Ausblick in die nahe Zukunft — Produktentwicklungen auf der BTP

DSC Payment Integration@BTP

= \ollstandige Neuentwicklung unseres SAP ERP-Produkts

= RAP-Coding in SAP S/4HANA nach der Clean Core
Strategie implementiert

= Multibackendfahig (SAP und non-SAP)

= Runtime zentral in der BTP — keine Middleware zu
externen Services notwendig!

= Datensicherheit durch Nutzung von SAP Standard-
services zum Datenaustausch (Cloud Connector,
Launchpad-Service)

< w Zahlungen v Q MB
Standard® - @~
Anforderer: Zahiplattform: Status: Ident Wert
Suchen s} v AAREAL TEST ~ v a8

@ Zurticksetzen  Filter anpassen (1)

Al
Zahlunganforderungen (66) =T e @G
Anforderer Quelle 1D des Aulbser D des Anforderer Zahlptattform Abschiuss PosTotal
S¥S SD1_ID Vertragskonta 2200000265 984 AAREAL_TEST O 100% 1
SYS_SOLID Vertragskonto 2100000128 o83 AAREAL_TEST O 200% 1
S¥s_SOLID Verragskonto 2100000194 58 AAREAL_TEST O 200% 1
2
¢ w Zahlunganforderung v aQ Me
2
@~ 2
Test from SDLKN &
1
Abschluss Status
Abgeschiossene Positionen
Often: 0 Anforderer; SYS_SDI_ID  Anbieter, AAREAL_TEST Abgeschlossen (FINISHED)
Bezahiz 1 I lfS9-6950-4690-01e4-614853707Hct
ID: 2200000265
ID: 984
~) R
Position  Akionen  Admin  Zusatzinformation zur Zshlungsanforderung

Anforderer.
$YS_SD11D

Quelle:
Vertragskonto

1D des Aulisser.
2200000265

Quelle:
15U Rechnung

Referenzen

Aligemeine Information  Referenzen  Kunde  Identifikationen

1D des Anforderer.
984

Zahiplattform:
AAREAL_TEST

1D der Platiforn

Beschreibung
Test from SD1 KN &

Status:

(@) Abgeschiossen (FINISHED)

16dMb59-6950-4699-Oled-6146537h71dl

Gilligkeit

08.10.2024, 02:00:00
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Intelligent CX for Utilities:

LOSUNGEN FUR EINE OPTIMIERTE END-TO-END CUSTOMER JOURNEY

SAP CX-Portfolio



SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2

Customer Experience — Architektur

'

[nrl. ”

KANALE

 » B

CXE

CUSTOMER EXPERIENCE

>
>

o @ & o i = |

SAP CUSTOMER EXPERIENCE

:E e C/\) Portal & App Marketing Verkauf A\ Service
= R, = =5 2
E 2 g SAP Multichannel Q:!}’: SAP Emarsys =<3 SAP Sales Cloud v2 S— SAP Service Cloud v2
g E @) § Foundation for Utilities
= o X o
i % Z E
Z35|| we
270 e
s || 3= Kundendatenplattform
3 = SAP Customer Data Platform
EEEEEEEEEEEEEEEEE BUSINESS TECHNOLOGY HENEEEEEEEEEEEEE
EEEEEEEEEEEEEEEE PLATEORM EEEENE Q
EEEEEEEER [ ] | EEEEEEER @f‘i}
I arenanK UND DATENMANAGEMENT ANALYSEN ANWENDUNGSENTWICKLUNG UND INTEGRATION INTELLIGENTE TECHNOLOGIEN L 1
[ | Industry Cloud
Partner Losungen
SAP S/4HANA Utilities (Customer Engagement)
SAP DATA CENTER ODER HYPERSCALER

Quelle: © SAP SE
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SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2 CX%%)/\

Funktionsumfang Service Cloud V2 CUSTOMER EXPERIENCE

SAP
SERVICE CLOUD V2

-
-

& e
DIALOGMANAGEMENTSYSTEM UTILITIES-FEATURES (PHASE 2)
= Einbindung der folgenden Kanile - Kundenubersich.t, Kundend“aten
(Omnichannel-Unterstitzung) durch AnIegen/Bearbe|t<.en, Vertrage,
etablierte Anbieter: TICKET- UND FALL-MANAGEMENT Vertragskonten, Einzug und Auszug
o Microsoft Teams AGENT DESKTOP = Finanzlbersicht, Rechnungskorrektur,
= Ticket-/Fall-F k Anpassungsstorno, Abschlagsplane,
o Chat (bspw. SMS-Chat / Drittanbieter- = Arbeitsbereich des Mitarbeiters icket-/Fall-Framewor . s & Bankdaten. R tg pl"
. ) . ice- B -Sperren, Bankdaten, Ratenplane
I6sung kann eingebunden werden) = Drehscheibe fiir Kundenansprache service-Level-Management )
. . ) o * Intelligentes Fallmanagement = Zahlerstanderfassung und Abschlags-
o Social Media = Kundenidentifikation berech durchfih bl
E-Mail - (Automatisierung & Business Flows erechnung durchfiihren, Ablese-
o E-Mai = Zentraler Einstieg fur alle einstellbar) aktionen planen
o Brief (Texterkennung via KI / OCR Kundenservicemitarbeiter und . i
*  Prioritits-Management Lieferstellenumfeld

optional méglich) SAP-Transaktionen
= Kundenanliegen werden

kategorisiert und verteilt (KI-basiert)

o Telefon (CTI-Anbieter Lizenz erforderlich)
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SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2

Funktionsumfang Sales Cloud V2

VERKAUFSFUHRUNG

= Key Account Management

= Privatkunden Management

= |ead & Opportunity Management

= Survey Management flr Opportunities
= Verwaltung von Kundenangeboten

= Aktivitdten- und Besuchsmanagement
= Verwaltung von Werbeaktionen

= Verkaufskampagnen

SAP
SALES CLOUD V2

a—c

7
7

ACCOUNT MANAGEMENT

= Partner Relationship Management
= Werkzeuge fiur Lead- und
Opportunity-Management

= Mobile & Aussendienst-
unterstutzung

KUNDENAUFTRAG UND
VERTRAGSMANAGEMENT

Kundenauftragserfassung
Verwaltung von Vertriebsvertragen

Identifizierung von Crossell, Upsell
und Opportunity-Chancen

CXE

CUSTOMER EXPERIENCE

VERTRIEBSPLANUNG UND
PERFORMANCE MANAGEMENT
= Analyse & Reporting

= Umsatzprognose

=  Pipeline-Management

= Vertriebsanalytik

= Vertriebszielplanung

= Gebietsmanagement

= |ntelligent Sales Add-on

= Automatisierte Lead-Bewertung
und -Pflege
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ANWENDUNGSFALLE: SAP CX-PORTFOLIO

Utility Add-On im Detail

Neu:

SAP Service Cloud V2: Neuerungen und
Anpassungen durch das Release-Update
von Q3 2025

= |ntegrate SAP CX Al Toolkit

* \erbesserung KlI- und Machine-Learning-Szenarien

* Ausbau von KI Agenten — ,plug & play” Agenten, die
konkrete Serviceprozesse automatisieren.

= Erweiterungen bei Dashboards und Reporting —
Echtzeit-Daten, Analytics oder besseren
Visualisierungen.

= Anderungsverlauf fiir Administratoren

Abrufen von Vertragskonten aus SAP S/4HANA
Abrufen der Objektwert-Hilfe aus SAP S/4HANA
Abrufen der Kaution aus SAP S/4HANA
Erstellen Einzugsbeleg

DurchfGhren von Aktionen zur
Abschlagsberechnung

Durchfiihren von Ratenplan-Aktionen
Durchfiihren von Ableseaktionen

Replizieren technischer Stammdaten aus
SAP S/4AHANA

Regelmaldige Innovationen
durch Updates
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SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2 CX®
Erweiterbarkeit 1EAN

CUSTOMER EXPERIENCE

In-App Erweiterbarkeit <

» Side-by-Side Erweiterbarkeit

Einbetten
externer Uls

Benutzerdefinierte

Anwendungen
Externen Arbeitsbereich

hinzufiigen Externe Funktionen
und Dienstleistungen

Benutzerdefinierte

Logik hinzufil = ] .
e Vo Sichere . SAP BTP/Externe “One Office"
— Verbindung i Umgebung Enablement
- < > M
Benutzerdefinierte . .
. |n-A Benutzeroberflache : . .
Schaltflachen und . PP X « Regeln / Workflows —> : S|d€'by‘5|de- Externe Entititen
Aktionen =2 Erweiterbarkeit <« APIs/Events » ¢ . . st
4 \Veta Daten —> Erweiterbarkeit und Analysen
Sprachliche "-.,.." ...,."'. Data Science und
Adaption ceees

Kinstliche Intelligenz

Hinzufligen von

loT und Big Data
Datenbankfeldern G = % g
und -objekten %
Benutzeroberflachen-  Anwendungs-Ebene Datenbank-Ebene
Ebene
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SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2

Erweiterbarkeit

Erweiterungsmaoglichkeiten

Erweiterung der Softwareplattform, ohne Anderung
der urspriinglichen Codebasis. Dadurch kénnen Basis-
funktionen erganzt und neue Funktionen umgesetzt
werden.

= Customizing
* Kundenspezifische Felder, Feldattribute,
Validierungen, Ermittlungen/Determination

* Externe Hooks, um beim Sichern einer Anwendung

externe Funktionen zu aktivieren

= Entwicklung von Add-Ons
*  Mashups

= SAP Business Technology Platform (BTP)

* Eine Plattform fir Erweiterungen und
Integrationen

* Verbindung von SAP- und Nicht-SAP-Anwendungen

= Erweiterbarkeit mit SAP-Build-Apps

@ Startseite

Erweiterbarkeit

Erweiterbarkeitsverwaltung

Q  Suchen

3 Einstellungen

QU Enweiterbarkeitsadministrator su

Geschaftsentitaten

Zuordnungsregeln
Seitenlayouts

Verwaltung der benutzerdefinierten
Logik

Codelisteneinschréankungen
Mashup-Bearbeitung

Sprachanpassung

D Erweiterbar

Account Hierarchy Service
Account Service

Address Service

B 8886

Admin Service

Analytics Data Channel

®

Manager Service

~
®

Application Log Service

®

Approval Service

®

Audit Service

Business Expression

®

Service
Business Partner For

®

Replication Service

Business Partner Service

&, Einstellungen | Erweiterbarkeit
& Erweiterbarkeitsverwaltung

Case

Benutzerdefinierte Felder

Verbrauch (1/50)
Feldname Bezeichner
Herkunft Herkunft

CXE

CUSTOMER EXPERIENCE

Y >

Feldattribute Validierungen Ermittlun,

Feldtyp Feldformat

String String

Die Erweiterbarkeit ermoglicht es bestimmte Anwendungs-

falle und Anforderungen zu unterstlitzen, die nicht von der

Standardsoftware abgedeckt werden.
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SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2

Migration/Transformationstools Sales und Service Cloud (v1) zu v2

X

CUSTOMER EXPERIENCE

Ziel:

Verstandnis der V2-
Funktionen und
Planung der Migration

Aktivitaten:

= Dokumentation zu
V2-Funktionen lesen

= Roadmap Explorer
prufen
(aktuelle & geplante
Features)

= PM-Rollout-Sessions
besuchen

= Enablement-
Sessions mit
Implementierungspa
rtner

= Riicksprache mit SAP
Account Team fir
Fragen

Ziel:

Bewertung des Ist-
Zustands (V1) und
Ableitung von
Handlungs-
empfehlungen

Aktivitaten:

= Readiness Check
Report erstellen

= Bewertung der V1-
Implementierung

= Feature-Paritat
prifen

= Empfehlungen &
Best Practices flr V2
ableiten

% Tools: Product
Tools

Ziel:

Projektplanung und
Entscheidung Gber
Umsetzungszeitpunkt

Aktivitaten:

= Business-Timeline
analysieren

= Entscheidung:
Rollout nach
Regionen oder mit
S/4-Transition
kombinieren

Ziel:

Datenulbertragung und
Validierung

Aktivitaten:

= Nutzung des Data
Transfer Tools (in
V1)

= Prozess-Mapping &
Konfiguration

= Simulation &
Validierungin
Transition Tool

= Abschluss-Guide fir
V2 befolgen

% Tools: Product
Tools

Ziel:

Uberwachung des
Fortschritts

Aktivitaten:

= Fortschritt mit
Transition &
Monitoring Tool
verfolgen

= Fehlerberichte &
Ubergabekriterien
dokumentieren

% Tools: Product
Tools

Ziel:

Sicherstellung der
Betriebsbereitschaft

Aktivitaten:

= Business-
Prozesstests
durchfihren

= End-User-
Dokumentation
erstellen

= Testabschluss &
Cutover-Planung

Ziel:

Produktivbetrieb von
Sales & Service Cloud
V2

Aktivitaten:

= | 6sung betreiben,
optimieren,
weiterentwickeln

= Kontinuierliche
Verbesserung
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SAP CX-PORTFOLIO | INTEGRATION CX
Ausblick zukUnftiger SAP-Standard

Zukiinftige Optionen

Verkaufsauftrag

Kundenportal

Vertriebs-
integrations-
prozess

MaKo-
Integration

Sales & Service Cloud V2

Standard

v

Vertriebsvertrag

MaKo-
Integration

Steuerung von
Zeitperioden
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SAP CX-PORTFOLIO | INTEGRATION CX

SD-Order Prozess und Integration Uber den Vertriebsvertrag

Product definition

Order management

Contract and order fulfillment Billing and invoicing

SAP S/4HANA Sales Channels SAP S/4HANA Utilities
Technical Master
Data: Connection
colzlnrz::(\i;i- object, premise, Prices
cation installation, point of
deliery for example:
Malo/Melo), meter
Energy Product :
(UPIL) X
API Process N UPIL -
¢ -~ [ g Voroine e
Reference
Product (UPIL) i i
g \ 4 : V V V
.| Sales .| Utilities Sales Utilities Billing Invoicing
Confi . g Order ”|  Order i Contract > Contract | »| Document [ »| Document
onfiguration .
(AVC) .
Confi- | & Confi-
. guration H guration
Pricing/ ; :
Conditions SD IR Prices A Prices
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SAP CX-PORTFOLIO | SAP SALES & SERVICE CLOUD V2
SAP CX Al Toolkit

CXE

. CUSTOMER EXPERIENCE
Prozessautomatisierung
Automatisierung von (Routine) Aufgaben und die schnelle Analyse von
Unternehmensdaten zur Effizienzsteigerung.
- Kl-gestitzte Lead-Priorisierung
- Automatisierung von Routineaufgaben durch generative K| (E-Mail-Erstellung & -

e e . Personalisierung & Kundenprofile
Vertrauenswirdigkeit, Sicherheit &

Echtzeit-Kundenzusammenfassungen
Governance

Follow-ups & automatisierte

Antworten
Enterprise-grade Security und Datenschutz: -Automatiiche Ticket-Zusammenfassung & -Kategorisierung /’/. Zusammenfassungen, Kundenhistorie
konfigurierbare Datenquellen, Schutz personenbezogener L7
Daten, Kontrolle Gber KI-Modelle. KI-Governance, [ 3 ? -7 | Il F dA
Uberwachung von Modellleistung, Erkldrbarkeit und \\ ! ,/’ ntelligente Fragen un ntworten
Verzerrungs-Kontrolle (Bias Control). (early Adopter s ! s Proaktive Erkennung von Fragen in Gesprachen

und fundierte Antworten basierend auf
Unternehmenswissen

Ankundigungen)

Rollenspezifische KI-Tools Vertrauenswirdige KI-Ebene

Eine Kontextgrundlage fuir SAP-Daten, Pll-

Kundenkommunikation : k
Verschlisselung und Verzerrungsvermeidung

Datensatzzusammenfassung
Kl-gestutzten Deal-Bewertung
Vorhersagemodellen

Vertrieb

Service

Commerce

Trusted Al layer

InHouseAl |
. - -3y --- - =1

Partner LM |
Providers

Integration & Omniprasenz

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
Joule in SAP S/4HANA Cloud Public Edition integriert ®
Verknipfung mit Microsoft 365 Copilot, damit Nutzer in SAP
SAP Joule

und Microsoft-Umgebungen konsistente KI-Erlebnisse haben. Intelligente Agenten
Kl-gestutzte, kontextbezogene Unterstitzung fur

z. B. fur Service, Kundenbeziehungen,

Erweiterung von Datenquellen und konfigurierbaren
Prompts; Anpassung, welche internen und externen Daten Vertriebsmitarbeiter, nahtlose Integration in
fir Q&A und Agenten genutzt werden. Arbeitsumgebungen, Analytische Insights

Angebotsgenerierung (Quote Creation Agent) etc
Routineaufgaben automatisieren, Prognosen/Alerts
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SAP CX-PORTFOLIO

SAP Al-Plattform der Zukunft: Zusammenfihrung von Anwendungen, Daten und Kl

SAP
Business Al

Joule
SAP Foundation Model
SAP Knowledge Graph

LAUNCH Q1 2025
SAP Business
Data Cloud

Eine semantische Ebene
Datenprodukte

SAP Applikationen

Unterstiitzt durch SAP
Business Technology
Platform

Joule
als neuer Super-Orchestrator fiir End-to-End-Prozesse
1 30%
Effizienz-
Steigerung

++
Analyse-Agenten

L. 4
CX-Agenten
+r— e
HR-Agenten Utilities-Agenten

Finanz-Agenten
> —
Supply Chain-Agenten

SAP Knowledge Graph

Finanz- Supply Chain HR Utilities CX
Datenprodukte Datenprodukte Datenprodukte Datenprodukte Datenprodukte

Semantisch ausgerichtete SAP- und Nicht-SAP-Datenprodukte

- ~ A 4 "

Supply Chain HR
Management Management

Nicht-SAP Applikationen

mit strukturierten und

Customer unstrukturierten Daten

Experience

Utilities
Management

Financial
Management

CXE

CUSTOMER EXPERIENCE

Kl

Klin Geschéftsprozesse
eingebettet

Daten

100% akkurate and sichere
Geschaftsdaten

Applikationen

Integrierte Suite Gber SAP
& non-SAP Applikationen
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Conversational Agents (virtuelle Gesprachspartner)

&

—

&

Losen Sie dadurch auch komplexe, mehrstufige
Probleme in Ihrer Organisation.

Conversational Agents

Kollaborative Al-Agenten, die liber
Geschaftsprozesse hinweg arbeiten

Automatisieren Sie ganze Workflows, nicht nur
einzelne Schritte.

Abteilungs- und systemiibergreifende Aufgaben
optimieren.

= TN sales
—

Cloud

X

CUSTOMER EXPERIENCE

o 25

Wed, Jul 14 + S7F D
Good morning, Henry

Sales Widgets

Activities Tasks
Juty
s L T w T

10:30 AM

11:30 AM

30 min

1:.00 PM
1hr
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Microsoft Meeting
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Skype Call

Visit Kixo
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Call with Cedilia
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Join

Leads Qualification

200

arp

Quick Links

(@ Create Contact

@ Create Opportunity

@ My Target Group

[ sales Target Planning

0P Opportunity Pipeline Manager

O

ClosiRLity ® 5 o x
Shaw me all the A accounts changed from
yesterday,

18¢

o Aaccounts changed from yesterday

a Silveriight
806!

Open 1

50 E-b

O il

Qualif

Busin

® Gr

Qualify

A Mavericks

Spons 990 Park L

® sa 1.214-265.0;

Quality Blocked

Props View Mor

O se
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Case Classification Age Nt CUSTOMER EXPERIENCE

Case Classification Agent
*
Automatisieren Sie Tickets an das richtige Team Al Agents ¢

O

Agent Case Classification

Technical Support

* Der Case Classification Agent stellt sicher, dass Anfragen sofort
beim richtigen Team landen.

* Wenn Tickets in der Service Cloud eingehen, prift der Agent

die Details und wendet definierte Geschaftsregeln an, um Agent Tools
sowohl die Kategorie als auch die Prioritat zu bestimmen. ) Get Case Record
* Tickets werden automatisch an den richtigen Support-Bereich > Prioritize Case

weitergeleitet — kein manuelles Sortieren mehr und keine
fehlerhaften Zuweisungen, die zu Verspatungen fihren.

> Update Field

© 2025 SAP SE or s SAP afkate company. Al ights eserved. | PUBLIC
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Intelligent CX for Utilities:

LOSUNGEN FUR EINE OPTIMIERTE END-TO-END CUSTOMER JOURNEY

DSC-Quickstart SAP Sales und
Service Cloud V2 und System-Demo



DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2 CX@
Best Practice for Utilities Cloud-Pakete — aus der Praxis fur die Praxis CUSTOMEREIPE@M

Das vordefinierte Cloud-Paket bietet die Mdglichkeit, branchenrelevante, ausgewahlte Funktionen aus dem SAP Customer
Experience-Portfolio schnell und effizient zu nutzen.

DSC/SERVICE V2 ‘ SAP CX-Quickstart DSC/SALES V2

Optimierte Omnichannel- DSC-CIoud-Paket Moderne Prozesse fir
Vertrieb und AulRendienst

Service-Performance

‘

fir Energieversorger

= Grundeinrichtung und Integration = Geschéaftspartnermanagement

= Berechtigungen und Rollenkonzept = Aktivitdten- und Besuchsmanagement

= Dialogmanagementsystem = | ead-, Opportunity- und Angebotsmanagement

= Agent Desktop / Ticket- und Fallmanagement = Vertriebsunterstitzung durch Aktivitatensteuerung
= Abstimmungsworkshop = |ntegration vertrieblicher Produkte

= Erfolgsmessung durch integriertes Berichtswesen

Phase Il:

= Kundenidentifikation anhand = |ntegration 360°-Sicht = Einrichtung diverser Sales & Service- = End-to-End-Prozessintegration
versorgerspezifischer Kriterien prozesse im Versorgerumfeld in die Backend-Systeme
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DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2 CX%%\)/\

Roadmap (Vom Start bis zum Go-live in 4-6 WOChen) CUSTOMER EXPERIENCE

S0

Workshop (Fit / Gap) /

Klarung fachlicher und

technischer Anforderungen 3 / / .

¢ Planung weiterer

i / Projektphasen und
; / i Ausbaustufen

/ ‘

/ Einrichtung der Prozesse

(Dialogmanagement, Agent

Desktop, Ticket- und Fall-
Management)

Prasentation und
Grundeinrichtung Sales und Abschluss QuickStart

Service Cloud V2 und Anbindung °
ans Testsystem (SAP S/4HANA ’
Utilities / SAP IS-U)

.

o
Klarung SAP-Lizenzen
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DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2 CX@
Projektablauf | Beispiel Projektplan TIME-TO-MARKET 4 - 6 WOCHEN CUSTOMEREIPE@M

DSC Quickstart Sales und Service Cloud V2

L 5
Projektinitialisierung Phase //////
j 8 7 %

Berechtigungen und Rollenkonzept

Dialogmanagementsystem Phase 1

Agent Desktop & Ticketsystem

Ubergreifender Test
Abstimmung & Workshop W
Phase 2 / weitere Funktionen
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DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2
Vorteile Quickstart

Mehrwerte — Wechsel in die Cloud

v" Mobile Nutzung auf verschiedenen Endgeraten — dadurch stehen relevante & aktuelle Daten jederzeit zur
Verflgung.

v' Benutzerfreundliche Oberflichen — Profitieren Sie von intuitiven Benutzeroberfldchen und einem Responsive
Design fur Desktop-PC, Tablet und Smartphone.

Effizientere Kl-gestltzte Prozesse — die Cloud ist die Grundlagentechnologie der Digitalisierung
Bearbeitung von Kundenanfragen in Echtzeit

Optimierte Systemlandschaft/IT-Sicherheit

D U NI NN

Die SAP Service Cloud V2 ldsst sich nahtlos in vorhandene IT-Systeme integrieren. Aufgrund dessen ist es moglich,
unterschiedliche Prozesse auf einer Systemoberflache darzustellen, was wiederum die Bearbeitung fiir Service-

mitarbeiter erheblich vereinfacht. (Verfliigbare Standard-integrationen sind z. B. SAP ERP, SAP IS-U, SAP S/4AHANA
basierend auf SAP HTML GUI, JSON-RPC und OData-Services.)

v Erheblich verkirzte Release-Zyklen — Teilhabe an Innovationen



Vorteile Quickstart

Mehrwerte mit DSC

v

v

v

v

DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2

CX-Team mit > 25 Berater- und Entwickler/-innen
CX-Team mit zertifizierten Cloud-Beratern und Projekt-managern

DSC ist offizieller Service Partner fir die Business Technology Platform (SAP BTP)

SAP Cloud- und SAP S/4HANA-Projekterfahrungen und erfolgreiche Projektreferenzen in der D-A-CH-Region fir
Energieversorgungsunternehmen

Umfangreiche und langjahrige Expertise im SAP CRM und Cloud-Umfeld
30 Jahre Utilities-Expertise (SAP Gold Partner Service und Build)

Demo-Systemlandschaft (SAP BTP-Infrastruktur mit Anbin-dung an On-Premise SAP-Systeme, Sales & Service
Cloud V2 lizenziert) vorhanden

UnterstUtzt eine optimierte SAP-Integration

Time-to-market 4 - 6 Wochen



DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2
DSC-Paket — Phase 1

Pricing (Phase 1) = Grundeinrichtung und Integration

: = Berechtigungen und Rollenkonzept
Time-to-market 4 - 6 Wochen
= Dialogmanagementsystem

= Agent Desktop/ Ticket-und Fallmanagement

= Abstimmung & Workshop

M
Paketpreis: s.PE,} ,Al E@}
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DSC-QUICKSTART SAP SALES UND SERVICE CLOUD V2 CX%

System‘DemO CUSTOMER EXPERIENCE

System-Demo auf Anfrage!



mailto:vertrieb@dsc-gmbh.com?subject=Anfrage%20System-Demo:%20DSC-Quickstart%20SAP%20Sales%20und%20Service%20Cloud%20V2

MARCUS CHRISTMANN

Leiter Vertrieb

24 marcus.christmann@dsc-gmbh.com

N\ +49 160 7425 060

PHILIPP STELTEMEIER

Produktvertrieb

2 philipp.steltemeier@dsc-gmbh.com

\‘\ +49 152 3953 3160

www.dsc-gmbh.com

DSC Unternehmensberatung und Software GmbH
Carl-Benz-StralRe 16 a | 69198 Schriesheim
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DSC-COPYRIGHT UND DISCLAIMER

Verantwortlich fur den Inhalt nach §55Abs.2RStV

DSC Unternehmensberatung und Software GmbH
Ingo Sundermann
Carl-Benz-Str. 16 a | 69198 Schriesheim

Die hier enthaltenen Angaben wurden sorgféltig recherchiert und gepruft. Sie unterliegen einer standigen Kontrolle und werden laufend aktualisiert. Fir die Richtigkeit, Vollstandigkeit und Aktualitat der
enthaltenen Informationen wird keine Garantie oder Haftung von DSC tbernommen.

Angaben in dieser Publikation, die sich auf bevorstehende Planungen, Ereignisse oder Ergebnisse beziehen, sind zukunftsgerichtet, ebenso Aussagen, die Worte wie "glaubt", "erwartet", "plant", "ahnt" oder

ahnliche beinhalten. Diese Aussagen sind mit Risiken und Ungewissheiten verbunden und basieren auf gegenwartigen Erwartungen. Die tatsdchlichen Ergebnisse konnen daher wesentlich von den in den
zukunftsgerichteten Aussagen gedulRerten Erwartungen abweichen.

Hinweis zur Rechtsberatung

Die DSC GmbH hat keine Erlaubnis nach § 1 Rechtsberatungsgesetz. Die in diesem Dokument bereitgestellten Inhalte dienen deshalb ausschlieRlich Ihrer Information und stellen keine Rechtsberatung dar.

Copyright © DSC GmbH — alle Rechte vorbehalten

An den in unseren Unterlagen veroffentlichten Texten, Logos, Bildern, Grafiken, Ton-, Video- und Animationsdateien behalten wir uns alle Rechte ausdricklich vor. Weitergabe und Vervielfaltigung dieser
Publikation oder Teilen daraus, sind zu welchem Zweck und in welcher Form auch immer, ohne die ausdrtckliche schriftliche Genehmigung der DSC Unternehmensberatung und Software GmbH nicht gestattet.

SAP® und alle genannten SAP-Produkte und -Dienstleistungen von SAP sowie die dazugehorigen Logos sind Eigentum der SAP SE in Deutschland und vielen anderen Landern. Weitere genannte Marken,
Warenzeichen und registrierte Warenzeichen sind Eigentum der jeweiligen Inhaber.
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shutterstock.com; Omni channel technology of online retail business (# 1564080886): © Summit Art Creations — shutterstock.com; Verwendung des System-Al-Chatbot in Computer- oder mobilen Anwendungen zur Verwendung von Chatboten
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