
Restricted © Siemens Healthcare GmbH, 2016

Next Generation 
Mobile - Digitaler 
Service dank SAP 
Mobile

Erfahrungsbericht



2016-07-29Page 2 NGM Project
Restricted © Siemens Healthcare GmbH, 2016 

Agenda

• Siemens Healthineers
• Projekt „Next Generation Mobile“
• Prozess
• Technologie
• Live Demonstration
• Erfahrungen



2016-07-29Page 3 NGM Project
Restricted © Siemens Healthcare GmbH, 2016 

Agenda

• Siemens Healthineers
• Projek „Nex Generaion Mobile“
• Prozess
• Technologie
• Live Demonstration
• Erfahrungen



2016-07-29Page 4 NGM Project
Restricted © Siemens Healthcare GmbH, 2016 

Firmenüberblick: Siemens Healthineers

• Weltmarkführer Medizintechnik
• In 73 Länder direkt vertreten
• 13 Mr. € Umaz
• >45.000 Mitarbeiter
• >1.400 Patente in 2015
• >200.000 Patienten pro Stunde
• 1 Mr. € Forchung un Enwicklung
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Next Generation Mobile (NGM) befähigt die 
Mitarbeiter Service beim Kunden zu erbringen

User
Services

IT
Services

Management
Services

System
Services

IT
Services

Management
Services

Technische
Services

User
Services

Siemens Remote Service 

LifeNet

System
Services

„Customer Service Engineers“ (CSEs)
nutzen die Lösung um Service an den 
Geräten zu erbringen

„Application Specialists“
nutzen die Lösung um das 
Kundenpersonal zu schulen

Geräteservice

Kundenservice
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Hauptgrund für das Projekt: Wartungsende für die 
bestehenden Lösungen

Wartungsende
• Endgerät ES400 ab 09/2017
• Betriebssystem von Microsoft OS ab 2019 
• Veraltete Endgeräte sind weltweit im Einsatz

Externe und interne Gründe
• Flexibilität auf Marktanforderungen 

flexible und kostenschonen reagieren zu 
können

Bestandslösung
• Zwei Lieferanten
• Unterschiedliche Technologien
• Lösung abhängig vom Betriebssystem 

und dem Endgerät
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Projektsponsor Dr. Heimsch, CEO Kundenservice

Standard

Global

zu reduzierten Betriebskosten

Mobile
NGM:
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NGM liefert DIE weltweite mobile 
Unternehmensplattform für alle Länder

USA CHE

JPN

AUS
…FRA

ESP

DEU

GBR
NED

CHN
ITA

Ländersicht

eSwitch

PRISM

IT

SCOUT

mButler

In-vivo

In-vitro

Produkt

Einheitliche… 
… standardisierte Prozesse
… weltweite Lösung für alle 

Healthineers Produkte und 
Länder

… innovative Plattform 
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Situation beim Projektstart, Vorgehen und Ziel

Wartungsende
• Endgerät ES400 ab 09/2017
• Betriebssystem von Microsoft OS 

ab 2019 
• Veraltete Endgeräte sind weltweit 

im Einsatz

Bestandslösung
• Zwei Lieferanten
• Unterschiedliche Technologien
• Lösung abhängig vom 

Betriebssystem und dem 
Endgerät

Situation beim Projektstart Vorgehen und Projektinhalt

Technologie
• NGM baut auf offenen 

Standardkomponenten auf (SAP 
Mobile Platform aus der AWS 
Cloud, HTML5)

• NGM ist auf iOS und Windows 10 
verfügbar

• Mehrere SAP Backendsysteme

Ziel

Globalisierung
• Mobile Lösung für die Mitarbeiter 

von “CSE” un “AS” baieren auf 
einer Technologie und von einem 
starken Partner geliefert

• Gemeinsame Prozesse
• Einheitlicher globaler 

Supportvertrag mit einem 
Partner

Rollout
• Start mit dem deutschen P45 SAP 

System
• Mobile Lösung für globales P58 

SAP System
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Projektplan
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Alltag eines Technikers in der alten Welt
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Projektinhalt: NGM liefert Serviceprozesse auf Grundlage 
er globalen „Blaupause“ (Blue Book)

SCM

CRM

Support
Prozesse

Produkt - Marketing Produkt - Vertrieb Service - Marketing Service - Vertrieb

Meldung Abstimmung Einsatzplanung & 
Zuweisung

Wartung, 
Lösungsfindung und 

Reparatur

Reporting & 
Einsatzabschluss Abrechnung

Projektmanagement Back Office Prozesse

Qualitätsmanagement und 
Auditoren

Partner-
management

Prozess-
management IT - Management Einkauf

Unternehmens-
kommunikation

Ku
nd

e

Kaufmännische Ebene

Vertrieb & Marketing Kundenservice

Healthcare Management

Vertrieb & Marketing Kundenservice

Kunde

Projektinhalt
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Projektinhalt: NGM befähigt die Mitarbeiter Service 
beim Kunden zu erbringen

Projektinhalt

Wartung, Lösungsfindung und 
Reparatur Reporting & EinsatzabschlussEinsatzplanung & Zuweisung

kein Projektinhalt

Abstimmung mit dem 
Servicetechniker

Zuweisung von Materialien, 
Fertigungshilfsmittel und 
Geräten für die Kalibrierung

Abstimmung mit den 
Schulungsleitern

Telefonsupport aus dem 
Kundencenter

Kundenservice vor Ort: 
Analyse und Reparatur

Service aus Kundencenter: 
Analyse und Reparatur

Erneuerung der Kundengeräte

Wartung und Inspektion

Schulungen

Störmeldungen

Produkterneuerungen

Installation

Wartung und Inspektion

Schulungen
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PACE is die neue mobile Lösung für den 
Kundenservice bei Healthineers!

Personal
Assistant for

Customer
Enablement
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PACE ist eine Echtzeitplattform für den gesamten Prozess

Vorgabe und Dokumentation der 
Aktivitäten pro Meldung:
• Maßnahmen anlegen
• Aktivitäten dokumentieren
• Kundenunterschrift einholen

Rückmeldung von Zeit und 
Material
• Zeitrückmeldung
• Materialausfassung
• Materialrückgabe

Wartung, Lösungsfindung & 
Reparatur Reporting & EinsatzabschlussEinsatzplanung & Zuweisung

Information für
den Techniker
• Meldung
• Equipment
• Vertrag
• Adresse
• Lizenzschlüssel
• Materialverfügbarkeit
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Einsatzplanung & Zuweisung

Einsatzplanung & 
Zuweisung

Wartung, 
Lösungsfindung & 

Reparatur

Reporting & 
Einsatzabschluss

Der Servicekoorinaor (“Dipacher”) im 
Customer Care Center (CCC) weißt 
die Meldungen dem 
Customer Service Engineer (CSE) 
oder dem Application Specialist zu 
und gibt diese frei.
Der Customer Service Engineer (CSE) 
oder Application Specialist meldet zurück:
• Estimated Time of Arrival (ETA) oder
• Beginn Anfahrt oder
• Start der Arbeit vor Ort
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Wartung, Lösungsfindung & Reparatur

Der Benutzer dokumentiert alle Aktivitäten 
(online oder offline) für alle 
Serviceprozesse
• Ungeplanter Service
• Geplante Wartung
• Update
• Installation / Upgrade
• Anwenderschulung

Der Benutzer kann Material bestellen

Falls notwendig kann der Benutzer die 
Meldungen an das Regional Support Center 
(RSC) eskalieren.

Einsatzplanung & 
Zuweisung

Wartung, 
Lösungsfindung & 

Reparatur

Reporting & 
Einsatzabschluss



2016-07-29Page 20 NGM Project
Restricted © Siemens Healthcare GmbH, 2016 

Reporting & Einsatzabschluss (1)

Nach Fertigstellung des zugewiesenen 
Auftrages meldet der Benutzer die 
erforderlichen Daten zurück.

Einsatzplanung & 
Zuweisung

Wartung, 
Lösungsfindung & 

Reparatur

Reporting & 
Einsatzabschluss
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Reporting & Einsatzabschluss (2)

Nach der Fertigstellung der Rückmeldung
unterschreibt der Kunde direkt auf dem Gerät.

Einsatzplanung & 
Zuweisung

Wartung, 
Lösungsfindung & 

Reparatur

Reporting & 
Einsatzabschluss
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PACE

SCD
Intra-
net

Email ….

Lösungsarchitektur – PACE basierend auf SAP & EVORA 
Technologie

AirWatch
(Mobile Geräteverwaltung)  

Tablet und Siemens Infrastruktur
Sicherstellung der Datenschutz und 
Sicherheitsrichtlinien des Siemenskonzerns

Au
th

en
tif

iz
ie

ru
ng

SAP Mobile 
Platform

SAP
Gateway

SAP 
Backend 
Systeme

Middleware 
mit Mapping-Funktion für 
verschiedene 
Backendsysteme

Backend, e.g. P58, 
mit Customizing für 
die mobile 
Anwendung

PACE Komponente
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PACE

SCD Intranet

Email ….

In vielen Ländern löst das iPad die in die Jahre 
gekommenen ES400 Endgeräte ab.

Durch weitere Apps wird das iPad zum 
digitalen Assistenten des Technikers.
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iPad Zubehör

Targus Har Cover™ Case für iPa Air  Air 2
• Hülle für iPad Air & Air 2 mit hoher Robustheit
• Militärstandards gewähren einen Schutz bei 

Stürzen aus bis zu 1.2m

Externes Keyboard
• Logitech Schutzhülle mit integrierter Tastatur für 

iPad Air 2
• Front- und rückseitiger Schutz 
• Automatisches Ein-/

Ausschalten mit aufladbarem
Zusatzakku

iPad Adapter
• Micro-USB to 8-Pin 

Lightning Adapter
iPad Touchpen und Sticker
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8 Masken auf ES400 (Altgerät)

Design Thinking: Benutzerzufriedenheit durch 
einfache Masken schaffen

1 3 4

5 6 7 8

2

1 Maske auf iPad (Neues Gerät)
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Und hier kommt: PACE!

Personal
Assistant for

Customer
Enablement
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Lösungsumfang und Vorteile

Lösungsumfang:
Migration bestehender Geschäftsprozesse in die 
globale Prozesslandschaft von NGM

Vorteile für die deutsche Serviceeinheit: 
• Intuitive Benutzeroberfläche
• Ersatz der existierenden veralteten Infrastruktur 

durch neuwertige Technologie
• Pilotanwendung auf Basis P58/NGM
• Vermeidung eines Big-Bang-Ansatzes

Geschäftsprozess:
Unterstützung der täglichen Arbeit von Customer 
Service Engineers und Application Specialists, bei 
der Abarbeitung von Servicemeldungen

• Empfang der Meldung aus dem SAP-System
• Dokumentation der Aktivitäten und 

Arbeitszeiten
• Einholung der Kundenunterschrift
• Update der Daten im SAP-System
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PACE verhindert einen Produktivitätsverlust für die 
deutsche Serviceeinheit.

Berechneter Produktivitätsverlust für die Serviceeinheit in Deutschland ohne PACE: 7-stelliger Eurobetrag pro Jahr

Verbesserungen mit PACE:

Verringerter Aufwand von 24 Minuten pro Ticket:

• 12 Minuten weniger für CSE/App. Specialist (Vermeidung von Telefonaten & Bearbeitug des Service-Reports auf 
dem Laptop)

• 12 Minuten weniger für die Bearbeitung im Backoffice bzw. in der Disposition (Vermeidung der manuellen 
Dateneingabe in SAP, Identifizierung der verfügbaren CSE/App.) 

Ohne PACE weitere Produktivitätsverluste durch:

- Dokumentation der Wartungsmeldungen (~25.000 Meldungen über PACE Formulare)

- Dokumentation von Beschwerden

- CSE Verkäufe: Auftragseingang via Pace: 8-stelliger Eurobetrag pro Jahr
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Das Wichtigste: Finde das richtige Team!
Expertise, Teamzusammenhalt und gegenseitiges Vertrauen um gemeinsame 
Entscheidungen zu treffen und das Projektziel zu erreichen

Viele Experten mit unterscielicem Wissen…

…verfolgen ein iel
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Standorte in Deutschland, USA und Indien

SAP und Mobile Experten:  Mobile, Einsatzplanung und Instandhaltung (Mobile Workforce Management)

Der Nutzer steht im Vordergrund: SAP Fiori, SAP Screen Personas und Evora Plattform Templates mit SAP UI5

Partnerschaften mit SAP, ClickSoftware und anderen Beratungshäusern

Persönlicher Kontakt zum aktuellen SAP Management
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Contacts

Dorothee Funke
Projektleiter NGM

Gregor Bender
Geschäftsführer EVORA IT SOLUTIONS
E   Gregor.Bender@evorait.com


