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Success Story

Das Prinzip BenLink:

Einen Service-Techniker wie
einen Uber-Fahrer buchen

¥4 BenLink




Die Revolution im
Service-Geschaft

Das Start-Up BenLink bietet als erstes Unter-
nehmen weltweit liber eine Crowd-Plattform
Service-Dienstleistungen fiir industrielle Pro-
duktionsstédtten im Lebensmittelsektor an.

Ob Ventil- oder Pumpen-Wartung, Walzenwechsel, Aus-
tausch von Filterschlauchen oder Reinigung von Silos:
BenlLink baut ein globales Netzwerk an Technikern auf,
die flexibel, schnell und kostenginstig Service-Aufga-
ben Ubernehmen. Produzierende Unternehmen kénnen
sich einfach auf der Plattform von BenlLink registrieren
und dank digital integrierter Prozesse einfacher als je
zuvor hochwertige Service-Dienstleistungen buchen.
Flr dieses neue, disruptive Geschaftsmodell bendtigt
das junge Unternehmen modernste Crowd-Ld&sungen
und digitale Prozesse. Mit der SYBIT als Partner gelang
gemeinsam ein sehr schneller und ehrgeiziger Markt-
gang - mit der realistischen Aussicht, den gesamten
Service-Markt grundlegend zu veréndern.
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Das Projekt

Ausgangspunkt

Im Service-Bereich gibt es eine grof3e Knappheit an qua-
lifizierten Technikern. Gleichzeitig wachsen die Kunden-
wlnsche nach hoherer Verflgbarkeit von Ressourcen
und einer héheren Geschwindigkeit bei Einsdtzen. Ein
ganzes Netzwerk an teuren Technikern kann sich aber
kaum ein OEM leisten. Genau hier steckt das Business-
Potenzial des Crowd-Ansatzes von BenLink. Das erklar-
te Ziel: Hochqualitativer Service soll weltweit ganz nah
an den Kunden ricken und flexibel planbar sein. Das
heiBt mehr verfligbare Service-Krafte, die schnell vor
Ort einsatzféhig sind. Um diese Idee auf die StraBe zu
bringen, war allerdings eine vollig neue technologische
Basis notig, denn es galt zahlreiche komplexe Anforde-
rungen zu verbinden: eine automatisierte LOsung,
Crowd-Ansatz, AuBBendienstplanung, Einkaufsprozesse,
Integration von nicht-SAP-L6sungen, reduzierte Kosten
und geringer Wartungsaufwand. Als zentrale technolo-
gische Basis, die all das leisten konnte, wurde eine Kom-
bination aus SAP CX Commerce, SAP CX FSM und der
neuen SAP Extension Factory (Kyma) gewéahlt. Bei letz-
terem handelt es sich um ein neues Produkt der SAP,
das SYBIT als erste Firma Uberhaupt produktiv umset-
zen sollte. Das brachte eine Menge Herausforderungen
mit sich: man galt als ,First-Mover"” des neuen Produkts,
musste on-the-go dazulernen und mit vielen Software-
anderungen zurechtkommen. BenLink und SYBIT gelten
seitdem als erste Unternehmen, die die Extension Facto-
ry mitsamt der neu entwickelten Schnittstellen erfolg-
reich umgesetzt haben.
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Projektdetails

Gemeinsam haben BenLink und SYBIT eine Crowd-Ser-
vice Plattform geschaffen, die es erlaubt, Techniker per
Algorithmus einzuplanen. Im System gleicht ein Algo-
rithmus eine eingestellte Service-Anfrage mit der Quali-
fikation und Verfligbarkeit der registrierten Techniker
ab und entsendet sie automatisch. Ganz dhnlich wie die
Uber-App, die je nach Reiseziel einen passenden Fahrer
schickt. Das Entsenden eines Technikers geschieht
auch bei BenLink reibungslos: Die Plattform ist an den
OEM, der den Service sucht, angebunden und fihrt die
genutzten Maschinen im System. So werden erforderli-
che Informationen zu beispielsweise Ersatzteilen direkt
bereitgestellt. Der Techniker erhalt diese Infos ebenfalls
auf seine App. Nach Buchung und Durchflihrung rech-
net die Plattform die angefallenen Stunden automatisch
ab. Dieser Prozess sorgt am Ende flr schnellere Service-
Einsatze, reduzierten Planungsaufwand und senkt da-
durch Service-Kosten spirbar. Mdglich macht das die
technologische Basis. Die grundlegende Technologie,
die SAP Extension Factory, integriert dabei die beiden
anderen zentralen Losungen: das SAP CX Field Service
Management (FSM) und SAP CX Commerce. Der
Crowdservice lauft im FSM und dient als Techniker- und
Auftragsverwaltung. CX Commerce fungiert als Bestell-
und Kundenverwaltung. Der Vorteil bei diesem Set-Up:
Die Extension Factory kann nicht nur mit deutlich gerin-
gerem Zeitaufwand entwickelt werden, sondern erlaubt
die Entkopplung der einzelnen Systeme bzw. Business-
logiken, die integriert sind. Dadurch sind die Wartung
und das Aufspielen von Updates fur die einzelnen Bau-
steine viel einfacher.

BenLink AG

A

m Servicedienstleistungen

Hauptsitz: Zirich

_ Eingesetzte Losungen:
SAP Extension Factory, SAP CX FSM,
SAP CX Commerce
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Der Mehrwert

So funktioniert die Crowd Service-Plattform
Techniker, Firmen und Freelancer kdonnen sich auf der
Plattform von BenLink registrieren. Mittels eines Algo-
rithmus gleicht das System die individuellen Anforde-
rungen eines Service-Projekts mit den Qualifikationen
und der Verfligbarkeit der Mitarbeiter ab. Die ausge-
wahlten Techniker werden anschlieBend automatisch
einem AuBendienst-Einsatz zugeordnet. Der beauftrag-
te Servicetechniker erhalt dafur alle relevanten Infor-
mationen auf sein mobiles Endgerat.

Ein Anwendungsbeispiel

Wenn zum Beispiel Durchfllsse einer Anlage/Maschine
gereinigt werden mUissen, mussten bisher oft Fach-
krafte mit speziellem Fachwissen eingesetzt werden.
Das ist bei einer eher leichten Aufgabe sehr teuer. Mit
der Plattform von BenLink kdnnen jetzt auch fachfrem-
de Techniker bestellt werden. Diese werden von einem
entsprechend ausgebildeten OEM-Techniker eingewie-
sen, sind dadurch deutlich gunstiger, konnen Routine-
aufgaben aber genauso gut ausfihren. Zudem ist es
viel schneller: Bei OEM's sind nicht zu jedem Zeitpunkt
beliebig viele Techniker aus der Flotte verflgbar.

Die agile SYBIT-Projektmethodik

BenlLink setzte von Beginn an voll auf eine agile Pro-
jektumsetzung, weil sie Neuland betreten wollten und
deshalb viele Fragen zu Beginn des Projekts noch offen
waren. Die Vorgaben waren klar: Fixes Budget, fixe Zeit,
offener Scope. Das Ubergeordnete Ziel stand eben-
falls fest, in mehreren Iterationen wurde dann erarbei-
tet, wie das Ziel erreicht werden kann. Die agile Metho-
dik von SYBIT erlaubt ein effektives Arbeiten mit genau
diesen Voraussetzungen. Durch sie ist das Team im
Projekt sehr eng zusammengewachsen, der Kunde
war voll integriert in das Entwicklerteam und steuerte
aktiv das Geschehen mit.

Okt./Nov.

2018

Januar

2019

Erster Kontakt

Projektstart

Febr./Marz

2019

Start in die

live mit ersten live

Bestellformularen
liber die Plattform

Implementierung
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Das Ergebnis

= Vollig neues Crowd-Service-Geschaftsmodell Ausblick
etabliert, das wahrend des Projekts stetig weiter- Das ehrgeizige Projekt ,,Revolution im Service Markt” von
entwickelt wurde BenLink hort hier natirlich nicht auf. Ein weiteres Ziel
= Die Vorteile der Plattform: viel schnellere Reaktions- sind Schulungen auf der eigenen E-Learning Plattform
zeit im Service-Fall, minimaler administrativer Auf- auszubauchen, damit Techniker neue Skills erwerben
wand, deutlich hohere Kundenzufriedenheit und und neue Jobs erhalten kdnnen. Das Modell von BenLink
-bindung soll schon bald global den Markt umkrempeln und einen
= Sehr schneller Marktgang: innerhalb von drei entscheidenden Beitrag zur erfolgreichen Automatisie-
Monaten erstmals eine Pilot-Plattform live rung und Digitalisierung der Prozesse der ganzen Ser-
= Pilot in GroBBbritannien, mittlerweile live in der vice-Industrie leisten.

Schweiz, Deutschland und der Ukraine

=  Erstmalige Umsetzung der Extension Factory
brachte hohe technische Flexibilitat bei reduzierten
Gesamtkosten fur Implementierung und Wartung

=  SYBIT baute komplettes Front-End der Crowd-
Service-Plattform, inklusive Design und Konzept

= User Interface stark auf den Kunden ausgerichtet

= Nach einem Jahr konnte BenLink den Betrieb
selbstandig Ubernehmen, mit eigenen IT-Mitarbeitern

= Perfektes Zusammenspiel von BenLink und SYBIT, ge-
pragt von Pragmatismus, Flexibilitat und Transparenz

,Neben der hohen Qualit&dt und Zuverldssigkeit von SYBIT sind wir vor allem von
der Art der Zusammenarbeit begeistert: sehr eng, offen und immer gemeinsam
als Team. Dieser Kundenfokus von SYBIT hat stark dazu beigetragen, dass wir
so schnelle Erfolge im Projekt erzielen konnten.”

Riccardo Semadeni, CEO BenLink

©Sybit GmbH




We Create CX Champions.

500+ 350+

Kunden Mitarbeitende
1009% No.1
kundenzentriert fur CX in Europa
IT-Arbeitgeber Jahre Erfahrung

Gehen wir den nachsten
Schritt zusammen!

+49 7732 9508-2000

sales@sybit.de

Sybit GmbH
St.-Johannis-Str. 1-5
78315 Radolfzell
www.sybit.com
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