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SAP Business Communications Management 7 L[OULO“

Eine ganzheitliche Contact Center Suite

SAP BCM ist eine Contact Center Losung, die Organisationen unterstutzt, schnellstmoglich
Leistungs-, Qualitats- und Kostenziele, besonders an verteilten Standorten, zu erreichen.

Contact Center Fahigkeiten von SAP BCM

Inbound Outbound Expert und Mobile Automatisierte
Contact Center Contact Center Users Services (IVR)

Tiefe SAP Bus
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SAP BCM Einsatzmaoglichkeiten L[OULOH

Contact Center Agenten Contact Center Agenten Experten und Automatisierte Sprach-
Mobile Users Selbst-Services (IVR)

integriert in SAP CRM SAP BCM stand-alone
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SAP BCM Leistungsspektrum

Multi-Channel-Lizenz L[OULO“

SAP BCM Services

Inbound Outbound
Contact Center Contact Center

= Voice over IP Telefonie Services

= Unified Multi-Channel Kontakt Routing

= Voicemail und Messaging Services

» Verfugbarkeits- und Telefonbuch Services

» Sprachaufzeichnung und Kontakt Historie

= Echtzeit Monitoring, Reporting und Analyse Tools

= Zentrale Administration, Management und Controlling

» |ntegrierte automatische Dialingfunktion (Preview & Progressive)

= Tiefe Integration in SAP-Anwendungen (CRM/ ERP)
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]
Einheitliche Benutzeroberflachen fur SAP BCM L[OULO“

unabhangig vom Kontaktkanal
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Ern6hung der Erst- Losungsrate L[OULOH

durch Multi-Channel-Kontakt-Routing
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m Automatic Call Distribution (ACD)

Kundenkontaktes zu einem
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Youlon

SAP BCM Echtzeit- Monitoring

far Optimierungen im laufenden Betrieb
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Contact Center Starken- / Schwachenanalyse L[OULOH

mit SAP Reporting Tools
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Kundenkommunikation Produktivitat Reporting Daten

verstehen analysieren visualisieren

m Warum, wann und auf welche Weise m Berichte auf Agenten-Ebene lassen m Laptop oder PC
meldet sich ein Kunde? Ruckschlusse auf die Leistung

sdeaes m iPad (SAP Business Objects Explorer)
m Wann gibt es saisonale m Kombinierbar mit anderen Geschéfts-

7 . .
Schwankungen? m Servicelevel Uberwachung prozessen und Analysen wie z.B.
m Welche Kontaktkandle werden genutzt  m Besonders engagierte Mitarbeiter SAP BI/ BW/ Crystal Reports/
und welche Anderungen gibt es? erkennen und fordern BusinessObjects ...
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SAP C Softph
far BUrotecl)gc(\)/neieligAfv?eCrlfer 0 p one L[OULO“

Hauptfunktionen des SAP Convergence Softphone

Leistungsmerkmale

Anrufannahme Kurzwanhl
Anrufe aus der Warteschlange Kurzwabhl fiir Telefonkonferenzen
Makeln DTMF Tastwahl
Anrufweiterleitung Anruflisten
Konferenzfunktion Stummschaltung
Halten Verschiedene Endgerate méglich
r Gesprachsaufzeichnung
Active Calls: Z%F Convergence -
S5 Keturi Samppa [ = ‘ MS Outlook Office Integration
Outlook Email Inbox und gesendete Elemente werden sortiert nach
£, Bee | +338 10 430-4341 E] Anrufnummer
Conferance Calls b %1% | e @ Anruf direkt aus Outlook starten (Emails, Kalendereintrage und
[-‘:{.[ Helin, Markku 0302 | : : Kontakt.e) . .
' ' e fe Anruf direkt von jeder eingetragenen Rufnummer starten
s found
|-En£. Suhanen, Jukka 0153 | | & @‘
| . . .
L : [ @ sTanDarD Telefonbuch und persdnliche Verflugbarkeit
Telefonbuch inkl. Anzeige der personlichen Verfiigbarkeit

Individuelle Steuerung der persoénlichen Verfiigbarkeit

Messaging
Voicemail (System fur Sprachnachrichten)
Starten von MS Outlook Email aus dem Convergence Telefonbuch
Senden von SMS direkt aus dem Convergence Softphone

SAP CRM und ERP Integration
“Click-to-call “ mit beliebigenTelefonnummern in CRM und ERP
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SAP BCM Integrationsmaoglichkeiten

aller Kontaktkanale

YoulCon

Standard
Interfaces

Contact Routing
und Management

Client und Server Level Integration
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SAP BCM Routing Algorithmen

Beispiele

VIP Routing

Bonitatsprufung

Best Agent Routing

Last Agent Routing

Mandantenfahigkeit

Geografisches Routing

Business Process Routing

Information Uber Verfligbarkeit der Mitarbeiter
Féahigkeitsbasierte Suche und Screen Transfer

Reporting relevanter Informationen zum Geschaftsvorfall
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SAP BCM Internationalisierung

Globale Erreichbarkeit fur Kunden

Youlon
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CDT und SAP Convergence Softphone
Nutzeroberflachen und Dokumentation

In 19 verschiedenen Sprachen ...

m Englisch, Deutsch, Franzésisch, Japanisch, Chinesisch,
Spanisch, Portugiesisch, Italienisch, Niederlandisch,
Russisch, Turkisch, Polnisch, Tschechisch, Ungarisch,
Slowakisch, Schwedisch, Danisch, Norwegisch u. Finnisch

Voicemail und Standard Sprachansagen
ebenfalls in 19 Sprachen verflugbar.

Online Monitoring sowie Reporting Oberflachen
und Dokumentation in ...

m Englisch, Deutsch, Franzésisch, Japanisch, Spanisch,
Portugiesisch und Italienisch

System Konfigurations Oberflachen und
Dokumentation in ...
m Englisch, Deutsch, Franzdsisch und Japanisch

Infrastruktur Administrations Oberflache und
Dokumentation in Englisch
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Investitionsschutz durch Integration L[OULO”

SAP L6sungen im Verbund mit SAP BCM

SAPCRM || SAPERP

Business Business
One WByDesign“
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SAP Business Communications Management L[OULOH

Zusammenfassung

m Rein SW basierte IP-Contact Center und Telefonie-Losung

m  Multi-Channel-fahig (Telefon, Fax, Email, SMS und Web)

= Volle Integration von mobilen Teilnehmern (Handys, Smartphones)
m  Out-of-the-box Integration in SAP CRM/ ERP oder Stand-Alone

m Basierend auf Standard-Hardware (PC's, Gateways, etc.)

m Als Multi-Mandantenfahiges System, On-Demand im Hosted Service

Inbound Unternehmensweites Outbound
Contact Center Kommunikations- Contact Center
management

““”“.Hlsh
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(Y [ SAP Business Communications Management
OU On for improved CRM
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