Lésung im Uberblick

Auf einen Blick

SAP Customer Relationship Management

Rapid-Deployment-Lésung fur SAP Business Communications Management

Zusammenfassung

SAP® Business Communications
Management ist eine leistungsstarke
IP-Kommunikationslosung ftr Contact-
Center. Das Schnellstartpaket , Rapid-
Deployment-Losung” umfasst geblindelte
Software und Services, mit denen Sie in
wenigen Wochen einen voll funktionsfahi-
gen Inbound-Bereich in Betrieb nehmen
kénnen. Die durchdachte Vorgangsunter-
stutzung der Anwendung beschleunigt
zentrale Ablaufe, verkurzt Reaktionszei-
ten, optimiert die Auslastung an verteil-
ten Standorten und fuhrt zu besseren
Service-Level.

Herausforderungen

» Hohere Kundenzufriedenheit durch
|6sungsorientierte Kommunikation

» Mehr Servicequalitat bei geringeren
Kosten

- Effizienter Mitarbeitereinsatz und
optimale Kapazitatsauslastung

» Anrufspitzen souveran abfangen und
Anrufaufkommen optimal verteilen

Wichtigste Merkmale
» Reine IP-Kommunikationslésung -
je nach Bedarf vorhandene Telefonie
ersetzen oder beibehalten
» Webbasierte Verwaltung - alle
Ressourcen lhrer Contact-Center zu
einer einzigen virtuellen Einheit
verschmelzen
Rapid-Deployment-Services —
Expressstart durch bewahrte Vorein-
stellungen mit voller Kostenkontrolle
und Uberschaubarer Investition
Verzahntes Zusammenspiel mit Kunden-
management-System SAP CRM

WThe Best-Run Businesses Run SAP™

Nutzen fiir Ihr Unternehmen

» Zufriedenere Kunden durch eine héhe-
re Problemlésungsquote beim ersten
Anruf und verbesserte Service-Level

» Weniger Kosten durch optimierte
Kapazitatsauslastung und glinstige
Betriebskosten

» Schneller Nutzen durch Implementie-
rung eines Komplettpaketes zum Fest-
preis innerhalb weniger Wochen

+ Vereinfachte Ablaufe durch eine stand-
ortunabhangige reine IP-Lésung, die
bereits mit SAP CRM integriert ist

» Niedrigere Gesamtbetriebskosten
durch browsergestutzte Anwendung

Weitere Informationen

Wenn Sie mehr erfahren mochten, wen-
den Sie sich an SAP, lhren SAP-Partner
oder besuchen Sie uns im Internet unter
www.sap.de/bcm.




Ihr Call-Center setzt alles daran, um Kundenanliegen schnell
zu l6sen und besten Service zu erbringen. Leider wird eine
effektive Kundenbetreuung haufig durch technologische Gren-
zen erschwert, erst recht in gewachsenen Systemlandschaften
mit Kommunikationssystemen sowie Software von mehreren
Herstellern. Es gibt einen wirksamen Hebel, mit dem Sie diese
Barrieren leicht, schnell und kostenglnstig tberwinden.

SAP Business Communications Manage-
ment ist eine leistungsstarke VolP-
Kommunikationsanwendung ftr Contact-
Center. Sie ersetzt herkommliche Hard-
ware fur Telefonanlagen durch eine
softwaregestutzte IP-Telefonie mit bedie-
nerfreundlichen Funktionen, die fur eine
schnelle Abwicklung selbst bei hohem
Anruferaufkommen sorgen. Die Software
ist fur das Zusammenspiel mit der An-
wendung SAP Customer Relationship
Management (SAP CRM) entwickelt und
vorbereitet. Mit dem direkten Zugriff auf
in SAP CRM gespeicherte Kundenakten
lassen sich eingehende Anliegen noch
wesentlich schneller bearbeiten und 16sen.
Bei Bedarf kann die browserbasierte
Software SAP Business Communications
Management auch reibungslos mit der
vorhandenen Infrastruktur fur Telefonie
verknUpft werden. So kdnnen Sie geta-
tigte Investitionen schitzen und lhre
Kommunikationssysteme schrittweise

auf Voice-over-IP umstellen. Ihre Vorteile:

eine komfortable Vorgangsunterstit-
zung, ein webbasiertes Monitoring sowie
deutlich geringere Kommunikationskosten.

SCHNELLSTARTPAKET ZUM
FESTPREIS

Die Rapid-Deployment-Losung fur SAP
Business Communications Management
blndelt Software und Implementie-
rungsservices in einem Paket mit festem

Umfang und Preis. Erprobte Einfuhrungs-

methodiken sowie Voreinstellungen nach
Best Practices verktrzen die Einfuh-
rungszeit auf ein Minimum. Bereits nach
fanf bis acht Wochen kénnen Sie die ein-
gehenden Anrufe in lhrem Contact-Cen-
ter Uber die flexible Plattform der Voice-
over-IP-Lésung managen — unabhéngig
davon, wo sich lhre Mitarbeiter und
Agenten befinden. Das Standardpaket
umfasst Lizenzen fur bis zu 400 User, ist

Communications Management bietet eine flexible
Kommunikationsplattform fur Contact-Center, mit der
Sie eingehende Anrufe Uber IP-Telefonie entgegen-
nehmen und abwickeln konnen.

aber beliebig erweiterbar. Mit einer Zusatz-
investition lasst sich die Software sukzes-
sive auf weitere Funktionen und zusatzli-
che Nutzer oder Gruppen ausweiten.

LEISTUNGSSTARKE FUNKTIONEN FUR
EINGEHENDE ANRUFE

Die Rapid-Deployment-Losung fur SAP
Business Communications Management
bietet umfassende Prozessunterstut-
zung fur die Inbound-Aktivitaten in
Contact-Centern. Ihre webbasierte Archi-
tektur erlaubt das dynamische Manage-
ment verteilter Teams an unterschiedli-
chen Standorten. Im Standardumfang
beinhaltet die Software benutzerfreundli-
che Funktionen fur Warteschleifen-
management, Priorisierung, virtuelles
Halten und Routing eingehender Anrufe.
(Optional lassen sich Ubrigens auch
E-Mail-, Fax-, Voicemail-, Textnachrichten
und Webkontakte in einem einzigen Ein-
gangskanal bundeln.) Uber die integrier-
te Interactive Voice Response (IVR)
erfasst das System zusatzliche Kunden-
eingaben, die in Kombination mit den
gespeicherten Prasenzinformationen
von Mitarbeitern ausgewertet werden.
Das beschleunigt die gezielte Weiter-
leitung an den nachsten freien Agenten,
den am besten geeigneten Ansprech-
partner oder an verfligbare Spezialisten.




Mobile Benutzer kbdnnen Uber einen
Computer mit Internetverbindung, ein
Standardtelefon oder ein mobiles Gerat
auf die Warteschlangen des Contact-
Centers zugreifen. Den Fihrungskraften
stehen vielfaltige Online-Analysetools zur
Verfluigung: Die Echtzeitberwachung
und Reportingfunktionen liefern fundier-
te Fakten fur die systematische Verbes-
serung der Servicequalitat. Sie erlauben
die ortsunabhangige Aufsicht und das
Management |hrer Teams. Mit sekunden-
aktuellen Daten Uber die Auslastung der
Standorte kénnen Sie zeitnah auf das
Vor-Ort-Geschehen reagieren, Schwan-
kungen optimal ausbalancieren und An-
rufspitzen abfangen.

Uber die nahtlose Verkntpfung von
SAP Business Communications Manage-
ment mit SAP CRM erhalten lhre Agenten
eine 360-Grad-Sicht auf Kundenakten.
Die eingehenden Anfragen werden
automatisch mit kundenspezifischen
Informationen und dem Verlauf der Kon-
takthistorie erganzt. Das erhoht die Aus-
kunftsfahigkeit, steigert die Erstléosungs-
quote und verringert die durchschnittliche
Bearbeitungszeit. Mit der Suchfunktion
konnen die Contact-Center-Agenten in
Sekunden Uberprufen, ob relevante Spe-
zialisten verftigbar sind. Ein Klick und die
Verbindung zu den Kollegen wird aufge-
baut, véllig unabhéngig davon, ob diese
im Buro, im Home-Office oder mobil
im AuBendienst zu erreichen sind. Das
Resultat: kiirzere Wartezeiten fur Anru-
fer, keine Mehrfachweiterleitungen und
schnelle Klarungen.

HOCHSTE PRODUKTIVITAT BEI
BESTER AUSLASTUNG

Die Moglichkeiten traditioneller Telefon-
systeme stof3en beim Ausbalancieren
von Nachfrageschwankungen an tech-
nische Grenzen. Unsere Voice-over-1P-
Software versetzt Sie hingegen in die
Lage, Ihre Kapazitaten an unterschied-
lichsten Standorten sowohl in Spitzen-
zeiten als auch bei geringerer Auslastung
ideal zu steuern und bei Bedarf mthelos
aufzustocken. Denn — mit SAP Business
Communications Management werden
alle Contact-Center-Standorte und
-Ressourcen zu einer einzigen, virtuellen
Einheit zusammengefasst. Damit schafft
die Lésung einen zentralen Kommunika-
tionsknotenpunkt, an dem sich lhre
Mitarbeiter von beliebigen Internetzu-
gangen einloggen. Uber fein einstellbare
Monitoringfunktionen kénnen Sie Be-
darfsschwankungen durch Routing der
Kontakte an den nachsten ,freien” Agen-
ten ausgleichen — unabhangig davon,

wo diese tatig sind. Die unkomplizierte
Anmeldung zusétzlicher Ressourcen
erlaubt zum Beispiel das einfache
+Einspringen” zu Spitzenzeiten oder eine
temporére Unterstutzung im Kundenser-
vice durch Mitarbeiter aus Fachabteilun-
gen oder vom Home-Office aus. Ebenso
flexibel kdnnen Sie mit den Kapazitaten
von Subunternehmern periodische Spit-
zen bewaltigen: In einem solchen Fall
werden die Anrufe an die externen Teams
automatisch weitergeleitet, sobald |hre
eigenen Mitarbeiter alle beschaftigt sind.

YASKAWA AMERICA INC. BEANTWORTET
94 % ALLER ANRUFE INNERHALB VON
30 SEKUNDEN

Eine starke Kunden- und Vertriebsunterstttzung
sind fur die Geschéaftsstrategie des Herstellers
Yaskawa America Inc. von zentraler Bedeutung.
Das Unternehmen beschéftigt in seinen Contact-
Centern an unterschiedlichen Standorten

120 Mitarbeiter, die rund um die Uhr kostenlosen
technischen Support erbringen. , Friher konnten
wir keine ganzen Anrufverlaufe nachverfolgen
und hatten ungentigende Informationen tiber die
Anrufe in unseren Warteschleifen®, erklart Mari-
cel Cabahug, Chief Information Officer bei Yaska-
wa America. ,Schon bei einfachen Anderungen,
z. B. dem Hinzuftuigen von neuen Benutzern oder
Warteschleifen, brauchten wir Hilfe von unserer
IT-Abteilung oder von externen Beratern. Das
war sehr kostspielig und zeitaufwendig.” Heute
nutzt Yaskawa America die leistungsstarken
Funktionen von SAP Business Communications
Management und hat damit sein Contact-Center
in ein ,Kundenzufriedenheitscenter” verwandelt.
Dank der Integration der Kommunikationssoft-
ware mit der Anwendung SAP Customer Relati-
onship Management haben die Mitarbeiter stets
alle Kundendaten zur Hand, die sie brauchen, um
die Kundenanrufe effizient abzuwickeln. Mit der
neuen Softwarelésung konnte das Unternehmen
die durchschnittliche Wartezeit fur Kunden um
50 % verkurzen. Und Yaskawa America kann

94 % der Anrufe innerhalb von 30 Sekunden
beantworten. ,Unser Call-Center hilft uns damit,
die Ltcke zwischen Vertrieb, Reparatur und
Kundenservice zu schlieBen”, unterstreicht
Cabahug. ,Es ist zu einem Wachstumsmotor

far das gesamte Unternehmen geworden.”



BLITZSCHNELL INSTALLIERT UND
SOFORT FUNKTIONSFAHIG

Die schnelle Bereitstellung (Rapid Deploy-
ment) bieten wir als Komplettpaket an,
das von SAP Consulting oder ausgewahl-
ten Partnern realisiert wird. Das Angebot
umfasst Kernkomponenten von SAP
Business Communications Management,
deren Einflhrung sowie die Integration
mit SAP CRM. Alle Leistungen werden
von erfahrenen Beratern erbracht und
umfassen vorbereitete Workshops, in
denen das System auf Ihre Anforderun-
gen eingestellt wird. Von Beginn an ist
gewadhrleistet, dass |hr Projekt mit einem
festen Umfang, verbindlichem Liefer-
datum, festen Kosten und in einer fest
definierten Qualitat durchgefuhrt wird.
Die Rapid-Deployment-Services fir SAP
Business Communications Management
umfassen:

» Werkzeuge und Vorlagen zur schnellen
Feinabstimmung der Anwendung auf
Ihre individuellen Anforderungen

« intensiver Informationsaustausch mit
Key-Usern und internen Multiplikatoren
far einen effizienten Wissenstransfer

« erprobte Einfuhrungsmethodiken,
die eine zlgige und kostenglinstige
Realisierung gewahrleisten

DER GUNSTIGSTE WEG ZU EINEM
BESSEREN SERVICE-LEVEL

Mit SAP Business Communications

Management erreichen Sie folgende Ziele:

» mehr Kundenzufriedenheit durch
verbesserte Service-Level und eine
hohere Problemldsungsquote beim
ersten Anruf

* niedrigere Kosten durch optimierten
Mitarbeitereinsatz und geringere
Wartungskosten

The Best-Run Businesses Run SAP™

www.sap.de
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+ nach fanf bis acht Wochen Inbetrieb-
nahme des Systems, dadurch
schneller Nutzen zum Festpreis

« vereinfachte Ablaufe durch eine stand-
ortunabhéngige, reine IP-L6sung, die
bereits mit SAP CRM integriert ist

- geringere Gesamtbetriebskosten dank
einer browsergestutzten Anwendung
mit breitem Zugang und niedrigen
Wartungsanforderungen

SAP Business Communications
Management ist die einzige L6sung, die
Ihnen eine Integration mit SAP CRM
bietet und gleichzeitig die Wahl lasst, ob
Sie Ihre vorhandene Telefoniehardware
integrieren oder ersetzen.

LESEN SIE MEHR

Mochten Sie mehr dartber erfahren, wie
Sie die Produktivitat im Inbound steigern?
Dann wenden Sie sich an SAP, Ihren
SAP-Partner oder besuchen Sie uns im
Internet unter www.sap.de/bcm.




