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Il Settore Manufatturiero aumenta la Customer
Proximity grazie alle Soluzioni Aftersales
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People matter, results count.



Introduzione

= Ripercorriamo le peculiarita del processo

= Evidenziamo alcune aree di miglioramento ed evoluzioni

= Presentiamo alcune soluzioni come spunti di riflessione

& Capgemini
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Focus su After Sales: Motivi principali

= Perché le aziende lo ritengono un area di investimento...

@

Attivita anticiclica per i produttori in quanto i clienti
prolungano la durata dei prodotti esistenti in tempi di crisi

« Migliorare la fidelizzazione
@ * Promuovere il brand

 Fattore competitivo

After Sales Maggiori Margini rispetto @
Service alla vendita iniziale

Incidenza sul 20-30% del Fatturato totale,
ma su 40% dei profitti

(3)

o Capgemini
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L'evoluzione della Customer Satisfaction nella relazione con il cliente

= Perche é cosi critica la performance del processo...

>

Sales
understood
my business Documentation

Customer satisfaction

and training
moderate

Helpdesk does
not know my
configuration

Admired the
product
features

Waited
too long
Customer
turns away
Wrong
Sales phase & After Sales phase
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Il passagio da «manufacturer» tradizionale a «Full Service provider»:
| processi dell’aftersales

= Come I'azienda completa il suo offering con i processi di Aftersales

Product Spare - Compan
Service : : D pany
Manu- B9 Part — T Operator B Financier Status
facturer Supplier
Asset
financing
Full Service / Full Service /
Fleet Fleet
Management Management After Sales
Repair & Repair & Repair & Business
Maintenance Maintenance Maintenance
Spare Part Spare Part Spare Part Spare Part
Supply Supply Supply
New product New product New product New product New product Traditional
business business business business business roduct Business

o Capgemini
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L'ottimizzazione dei processi € la riduzione dei costi

= |Implementare processi e soluzioni a supporto: rischio o opportunita?

*Le performance di efficienza nell’Aftermarket
possono drasticamente cambiare in funzione di
come si implementano processi e soluzioni

| margini ottenibili nell’aftermarket confermano
la rilevanza del processo ma anche la
necessita di implementare correttamente |
processi di execution e le soluzioni a supporto
per ridurre | costi operativi

*Le componenti dei costi operativi

nell’aftermarket sono tipicamente
= Service costs

IT costs

Logistics

Warehousing

= Procurement

Salaries

& Capgemini
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% of Aftermarket revenue

M Service costs
B IT costs

M Logistics spend
B Warehousing
B Procurement
m Salaries

M Average margin

Source: Study Capgemini NL 2012
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| settori di applicazione

= Soluzioni e Best practices molto diverse in funzione dei settori di applicazione

..’_'"

Aircraft, Aircraft Engines and Engine 7 w Automotive Suppliers
|

Parts Systems, Modules

Guided Missile and Space Vehicle, Components and Parts
Propulsion Units and Propulsion Unit | Automotive OEMs
Parts Passenger Cars

Trucks, Busses, Trailer etc.
Tanks and Tank Components N e S e

Dealer, Wholesaler, Importer, OEM

High Tech

Heavy Construction OEMs
Residential Construction Business, Consumer
Medical

Engineering — Procurement —
Construction (EPC)

Shipbuilding

Semiconductor
Integrated (Fabrication)
Fabless
EMS Provider & Component
Manufacturing Software

Air Conditioning, Heating Equipment
Mining, Oil & Gas Machinery

Tools & Metal Working Machinery
Special Industry Machinery

Elevators, Conveyors, Cranes,
Material Handling Equipment

PN al s ral =P |

Asset Management

Service Management

Service Parts Management

& Capgemini
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Il nostro ambito

Obietivi target

* Necessita di revisione

: : i o SeeSetvice  Waraction Co - EDIES
Supply Chain Parti e Market Facing ‘SalkSeivice | Ideraction Carter SevicelPos Moo Sturions EDI/EB
g Channel / Partner (indirect) Field Force (direct)
canali distributivi
Strategy « Costruire una soluzione
* Mancanza di V!S!b‘l|lta e Marksting i Vs Loglotics s mtegrata (?he mcluda _
controllo su attivita gestione risorse, clienti,
Tecnici/Service Centers contratti di servizio, con
focus al servizio al cliente
* Applicazioni di Field Core
Service non orientate al SEEDRU L= * Governare il processo
business / servizio al SuVie Cortiast 8 SUbs end to end
PR SoRN N iAot « Schedulazione dei tecnici
* Processi di disponibilita e T , - e S globale e flessibile
spedizione al isiectans * Opersiions R ST Integrazione con
cliente/centri di Service Knowtedge Management componenti di controllo
riparazione da ottimizzare ) Business Partner Master Data Management
Foundation Product Lifecycle Management * Ridurre le parti obsolete,
* Disponibilita Parti per Finance & Accounting Migliorare Range of

vendite a bassa priorita
rispetto al componente di
produzione

Coverage

* Migliorare processi di

faitturazione e Free cash
flow

Initial Assessment:

+ Analisi della problematica declinando
obiettivo strategico, analisi del
processo, impplementazione della
soluzione

» Modellizzazione processo e prototipo
soluzione accelerato da Know how e
best practices predefinite

Implementation:

» System integration copre con soluzioni
Best of Breed integrated Service e Parti

* Copertura funzionale sia con soluzioni
CORE, che con soluzioni CRM che con
soluzioni Mobile Workforce

* Factories di sviluppo componenti
custom mobile ed integration

* Processi di
reclamo/garaniza a
fornitore non efficienti * Controllare Installed base
e il suo ciclo di vita

* Sistemi eterogenei / non

integrati

emini
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Spare Parts Supply: un esempio di approccio

Obiettivi

Ridisegnare la network distributiva

Aumentare | livelli di customer service

Ridurre i costi operativi dell'1% delle revenue

Riduzione dei tax rates

Soluzione

Ampio Survey / Analisi con clienti per cogliere i requirements
in ambito service per segmento cliente

Analisi degli effetti sulle tasse/oneri doganali in funzione del
posizionamento dei centri di distribuzione

Ridisegno del network distributivo in 6 mesi
Implementazione di un magazzino centralizzato

Implementazione di un nuovo sistema di misurazione delle
performance

Supporto all'implementazione logistica dell’intera network
distributiva (3 anni)

MDC/EDC

ELC RDC  Market Z XA
- S (5
&7 ao" 3
b o
s '.g:: —
o b 2 ey
o ? [ Y595 ==
°8 (-] o 2 »
Phase 4 _
32 ‘ b&}l'
B i &
< S
= a—_?. 2 °
e R e
a LS oo
o a e\. 2N
Hybrid Tier 2 network ' <

Risultati

* Introduzione di una network distributiva a “due” stage

* Riduzione del numero di magazzini regionali del 40%

» cost savings di ca 7% dei costi logistici

* Rimozione di vincoli di disponibilita multiplant

» Gestione di processi spedizione drop shipment e cross

docking

o Capgemini
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Spare Parts Supply: un esempio di approccio
Focus sulla definizione dei processi Magazzino Centrale

= Modello Processi in Service Parts Automotive

Inventory & Replenishment Planning
Marketing & Sales

Customer/
Dealer/
Distributor

Inbound Warehouse Outbound

Supplier . v
bp Logistics Management Logistics

Inventory & Replenishment Marketing & Sales Warehouse Management Outbound Logistics

Planning

Demand forecasting Marketing / Promotions Receiving/Put-away Dealer/Distributor Integration

Strategic inventory planning Pricing and Bonus Picking / Packing / Shipping Order management, Billing

Replenishment planning Market insight — Sales Workforce/Resource Optimization  Backorder processing and referrals
Analysis Integration of WMS systems Dealer returns and claims

o Capgemini
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Spare Parts Supply: un esempio di approccio
Focus sull'integrazione delle soluzioni nel magazzino centrale

= Tre Layer di Soluzioni «dedicate» ai processi del Magazzino centrale e integrazione dei

flussi logistici

_ Iﬁr?a” o | ERP WMS
Up dato delivesy
™S T
Register stant of pick Transfer picking v y
—_— g s sion
and pack mquest Cresla pichng masion
=
§
g
3
Same site § -g..
O as current D New site o
network
.MDC. RDC @ Split point
é Intra MDC flows
* Mixed flow MDC to RDC Confrm foading date
or split point ANVE e———
é Dedicated flow MDC to lé'g? '—_____’—‘.‘ Folow the shipment |~ e
RDC or split point E ——'_..f PA
vemis 2t > | Up date amval date

& Capgemini
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Spare Parts Supply: un esempio di approccio

Focus sulle soluzioni a supporto

L’articolazione dei canali di vendita e dei processi di vendita e supply richiede soluzioni

modulari e flessibili

ERP

CRM

INTEGRATION

ERP-Webshop

Access Channels

CRM-Webshop

Customer Portal

or CRM Web Ul (CRM Internet Sales or (Project Solution)
Web)
SALES Sales Marketing Web
Applications
ERP Order CRM Lead Marketing
CRM Order mgmt Planning Shop Functions
General
customer data c . Service
. ampaign ;
CRM specific customer data Management Functions

Execution
(partial)

Material Master

Business Intelligence

CRM Analytics

Reporting &
Analytics

Segmentation
Input

3rd Party Integration

Integration

Parts catalogue

Residual Value
Calcuation

o Capgemini




Spare Parts Supply: un esempio di approccio
Focus sulle soluzioni a supporto

= Lacopertura dei processo principali rispetto alle soluzioni analizzate

Self- Service Interaction Center Service/ Portal Mobile Solutions EDI / B2B
Channel / Partner (indirect) Field Force (direct)

Strategy

Marketing Parts Logistics Assets

Forecasting & Planning

Segmentation | Opportunities | Returns Processing Retail Inventory Mgt.
Campaigns | Quotes Supply Network Opt. Failure Analysis
Service Leads Procurement/ LCSS Repair / Overhaul
Service Contracts & SLAs Fulfillment Operations Remanufacture
Service Catalogs Warranty / Claims Inventory Opt.
Price Strategy, Analysis & Assortment Billing

Installed Base Service Operations Orders / Tickets Schedule & Dispatch

Service Knowledge Management
Business Partner Master Data Management
Product Lifecycle Management
Finance & Accounting

Bunioday 7 uonewloju| Juswabeue / sonAfeuy

Function often available in CRM & ERP

Copyright © Capgemini 2014. All Rights Reserved
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Spare Parts Supply: un esempio di approccio
Governare I'Order to Cash attraverso KPI di processo

Metric

Quote Conversion Rate (in %)

On-time Delivery Performance (in % )

Order Fill Accuracy (in %)

Invoice Error Rate (in %)

Invoices with Unauthorized Deductions (in %)
Uncollectible A/R Write-Offs (as % of revenue)
FG Inventory Carrying Cost (as % of revenue )

FG Inventory Obsolescence Cost (as % of revenue)

Outbound Transportation Expenses (as % of revenue)

Days Sales Outstanding (in days)

Quote Request to Quote Delivery Cycle Time (in days)

Order Receipt to Release Cycle Time (in days)

Order Receipt to Manufacture Cycle Time (in days)

Order Receipt to Ship Cycle Time (in days)
Ship to Invoice Cycle Time (in days)

Headcount Costs (as % of revenue)

(o)}
w

©
©
i I

|

18

11.33

Peer Group P1 (N=94) Peer Group P2 (N=13)

| Ao | o1 | Aae | a1
----

90.6 89.2 98
97.2 98.3 99
1.4 1
2 1
0.2 0.06
2.1 1
0.67 0.2
2 0.9
45.3 35
3 5.2 1
1 1.6 1
14
2.5 19.2 1
1 1 1

98 82.1 97 97.3 99
99.7 80.3 99 99 100
15 0.5
* *
0.14 0.1
3.1 0.8
0.67 0.19
3 0.3
37.1 30
2 * * * *
1 0.6 1 0.2 1
5 18 1
8 2.6 37.2 1 8
1 1 1 1 1

Key Observations

: Ship to Invoice Cycle Time (in days), Days Sales Outstanding (in days), Quote Conversion Rate (in %), FG Inventory Obsoloscence Cost (as % of
Revenue), and Uncollectible A/R Write-Offs (as % of revenue)

o Capgemini
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Ranking:

I Below Average

Between Average and First Quartile

I rirstQuartie @ Outlier
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Service Management: un esempio di approccio

Focus sul processo

= |l ruolo della system integration € centrale nel trovare il giusto mix di soluzioni

a copertura del Workforce e della pianificazione tecnici

a copertura dell’esecuzione /acquisto del servizio , della fatturazione e della contabilizzazione

a copertura del «controllo» e reporting

Process
Steps

Service Call Service
logging Quotation

continua..

Service Material &

Ordering & Service
Planning procurement

Key Roles CSerwce Backofflce

@ackofflce / Techn|C|a

CSerwce Backofflce) Cackofflce / Techn|0|a

ERP /Mobile System ERP / Mobile System ERP / Mobile System —
Enabler

m Receive Customer Call = Create Service

= Get Customer/

equipment information Maintenance,

Key S Contracts and Parts
Activities ® Maintain Master Data

= Create Enquiry in

= Perform technical Moses

clarification _
m Get prices for the

= Create Service quotation in ERP

Notification

& Capgemini
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Quotation for Repair,

Plan materials in
advance (if known)

Create Service Order

from Notification
Plan resources = Order materials in
Plan and confirm advance

exact date of repair = Order external services

Dispatch order to (if necessary)
technician = Deliver parts

Replanning of Order

Copyright © Capgemini 2014. All Rights Reserved



Service Management: un esempio di approccio
Focus sul processo

Service Report .
Service ) Closure Service
Process Execution HOEESHIE) ¢ Activities Reportin
Steps Invoicing P 9

Key Roles C Technician ) CService Backoffice) CService Controlling) CService Controlling)

Enabler

= Order Spare Parts = Post confirmations = Close Service Order = Service reporting
(if necessary) from Service Reportto  , gettle Service Order + Cost Analyses
= Repair truck Service Order and
Key CATS

Activities ® Create Service Report

= Confirm labour and _
parts = Create Invoice

= Send Service Report = Send Invoice to
Customer
= Return Spare Parts

= Create Billing Request

& Capgemini
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Service Management: un esempio di approccio

Focus sulle soluzioni — La gestione della pianificazione visite / tecnici
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Service Management: un esempio di approccio
M2M: il Machine to Machine Value proposition

Le sfide della diagnosi Service desk

= Solo presso il sito cliente, il tecnico puo avere la la completa C
evidenza delle necessita di service |

= Ulteriori Costi e Tempi di trasferta Ly B

= Difficolta a raggiungere il ,First time fix" ch’ %

= Dati disponibili ai service desk centrali non sempre aggiornati (es. é@ &
dati contaore) & %o

= Intervalli di manutenzione sono quindi piu difficili da adattare a realé Q/ ©

174

obsolescense
= Avere il camion in grado di trasmettere un avvertimento, un guasto
sarebbe situazione ottimale

! Offboard
Il valore aggiunto della diagnosi da remoto Service wels e

. . . D - . . hnician
* Monitorare a distanza i parametri di sistema vitali selezionati EEIEE!

* Analisi dei dati per rilevare tendenze

« Confronto con comportamento noti in base a i dati del database
« Dopo il degrado di prestazioni rilevato, predire il momento del failure
 Pianificazione ricambi quando realmente necessario

Le Soluzioni di diagnosi «predittiva»

+ estraggono informazioni dai sensori di apparecchiature, sistemi di controllo e sistemi aziendali

« utilizzano modelli analitici sofisticati per prevedere i guasti delle apparecchiature o prestazioni sub-ottimali ripetute
« utilizzano i dati storici e in tempo reale per fare previsioni sul futuro.

« Siintegrano con i sistemi aziendali

o Capgemini
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Service Management: un esempio di approccio
M2M: il Machine to Machine Value proposition

M2M value proposition: Impact of smart service solutions on customers and

_ _ operations
B Provide services more (Source: Aberdeen Group

cost-effectively

Customer retention 38%
B Predictive and -
preemptive Machine uptime 23%

maintenance -

Service revenues 20%
B New revenue streams

from additional single

_ Service profitability | 12%
services

M Lifecycle service -11% | Service response time

contract .
-13% | Mean time to repair
B Pay per use, novel )

financing models -30% Technician dispatches

-40% -20% 0% 20% 40%

M2M: Machine-to-machine communication

o Capgemini




Warranty claims Management: un esempio di approccio
Focus sul processo e sulle soluzioni-Business Process Management

La soluzione descrive come il processo di garanzia e la gestione dei reclami, processo che si articola su piu «attori» della

filiera possa essere agevolato da un sistema di Business Process Management che effettua un tracking preventivo delle

attivita

Situazione

Lo scenario descrive la procedura per un reclamo di una parte in garanzia
Ci si focalizza su alcuni aspetti cardine come:

= La Creazione del Warranty claim
= |l check nel sistema dell OEM
= |l processo di accettazione del reclamo e il processo di rifiuto

Il problema classico negli ERP

E’ oneroso verificare i reclami sollevati, quelli liquidati in un certo periodo di
tempo .In generale € oneroso monitorare:

= # reclami in corso

= # reclami aperti

= # reclami liquidati

La soluzione

Integrazione soluzione ERP-sistemi Business Process Management

Il sistema di Business Process Management aiuta nel

= Monitorare lo stato del reclamo e abilitare la liquidazione del reclamo,
= Monitorare proattivamente il processo

= Guidare ad una rapida esecuzione del processo di fatturazione

o Capgemini
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Create warranty claim

Validate claim

Receive claim version fo
reimbursement

Validate claim and
sends decision code

Create debit note (OEM)

Create credit note for
dealer

Monitor decision and
receive credit note

Report

Send audit noted based
on reporting exception

Copyright © Capgemini 2014. All Rights Reserved




Warranty claims Management: un esempio di approccio
Focus sul processo e sulle soluzioni

End Customer

' v

Billing SEW'FE ek I External dealers
T — mobile App. ! ,l,
k |
Service | Service I
Order Notification i Dealer Portal
|
I
|

Autom. Sync.

/ Billing

I CS notification
WTY c Ia Im \ for tracking retum
parts (inbound and

\ outbound)

v
Delivery
) (outbound to factory)
Factory systems Local suppliers

o Capgemini




Installed Base Management: un esempio di approccio
Focus sul processo e sulle soluzioni

BUild K Used truck fleet Refurbish Used Truck End of
el 2 e ke Rental truck fleet Short-term Rental Lifecycle
Sell truck / Buy-back / Sell Used Truck Scrap
Long-term Rental End of Rental Rental truck at customer the truck

Manage warranty / recalls etc.

Service the truck

Customer

& Capgemini
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Installed Base Management: un esempio di approccio
Focus sul processo e sulle soluzioni

= La gestione dell’anagrafica della Base installata come «cardine» centrale del processo

Campaigns
Activities
Complaints

Customer

Customer da
Customer fleet data
Historic fleet data
Warranty

External reporting
Total operational cost
(TOC)

Working capital
Total cost of ownership

(TCO)
Depreciation .
Residual value Finance

Refurbishment

Exchange par
Documentation

Supplier
Supplied parts
Supplied services e.g. f_or
Supplier history batteries

Claims

o Capgemini
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Bill of material
actory parts

Attachments

Local parts

Legal requirements

Homologation

Conformity papers

Specific object data:
- Serial number

-Equipment receiver
-Regulator

-Current configuration
-Software version
-Hardware version

Product data:

- Classification /
Equipment class

- Model data
-Equipment identifier
-Standard BoM
-Product features
-Standard configuration
-Feasibiliy rules

Maintenance planning

Maintenance history
Repair planning

Repair and cost history

Overhaul activities
Overhaul history
Viagnosis

ob codification / standard

time

Bill of material
Factory parts
Attachments

Local parts

Legal requirements
Homologation
Conformity papers

Material

Bill of material
Parts (substitution)
Customers

Local material
Listing / Exclusion
Messages

Texts

Prices / Conditions
Parts History

Longterm
Rental

Contractual agreements
-For e.g. tires, battery
Total cost of ownership
Service intervals

Truck substitution
External reporting

Shortterm
Rental

ntractual agreements
Contract vduration
-Truck substitution
-Cost control
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Installed Base Management: un esempio di approccio
Focus sul processo e sulle soluzioni

New equipment from General Data Configuration Service Data Customer Data Mobile System
Factory Characteristics  (Planning Plant) Location

Country Template

Factor Create new
y equipment

=
Transfer Copy from
Sales from Factory Sales Order
(automatic) & ;

\_(,/

Service Add local Maintain Maintain Transfer
components

(Backoffice)

Service Maintain in Maintain in Maintain in
L. Service Service Service
Technician Report Report Report

& Capgemini
Copyright © Capgemini 2014. All Rights Reserved

COMSULTING. TECHMOLORT. DUTSTURLING




Capgemini in ambito Aftersales lavora con...

Selected Automotive Aftersales References
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Capgemini in ambito Aftersales lavora con...

Capgemini has a global Service Management practice, with excellent references,
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Thank youl!

Any Questions?




