Opis rozwigzania SAP
SAP Customer Relationship
Management

Oprogramowanie SAP®
Business Communications
Management zapewnia
kompleksowg platforme
komunikacyjng, opartg

w petni na protokole IP,

z ktorej korzystac mogag
wszyscy pracownicy firmy -
specjalisci ds. telemarketingu,
konsultanci centrow obstugi
klienta, pracownicy biurowi,
specjalisci mobilni oraz
kierownictwo.

LEPSZY MARKETING, SPRZEDAZ | UStUGI

Wiele firm spotyka sie z problemem
duzego rozproszenia ludzi, procesow

i wiedzy w ramach poszczegdinych loka-
lizacji czy tez jednostek organizacynych.
W takiej sytuacii, sprawne prowadzenie
dziatan marketingowych, sprzedazo-
wych i serwisowych wymaga rozwigza-
nia, ktére pozwala w sposob bezproble-
mowy zarzgdzac¢ komunikacjg wewnatrz
i na zewnatrz przedsiebiorstwa.

Czesto znaczna cze$¢ komunikacji

z miaklientami opartajest na stosukno-
wo mato elastycznych rozwigzaniach
sprzetowych. Prowadzenie skutecznych
dziatan zwigzanych z telemarketingiem

i obstuga klienta, moze by¢ przez to
czasami trudniejsze i bardziej kosztow-
ne. Wykorzystujac takie rozwigzania
trudno réwniez zdoby¢ przewage konku-
rencyjng za pomoca wiedzy osob za-
trudnionych w catym przedsiebiorstwie -
w jednostkach terenowych, centrali

i zaktadach produkeyjnych. Realizacja
wydajnej strategii komunikacji jest
jeszcze trudniejsza, jesli klienci szukajg
mozliwosci kontaktu w czasie rzeczywi-
stym za posrednictwem wiadomosci
SMS, poczty elektronicznej i stron
WWW.

Udostepnienie klientom wielokanatowe;
platformy komunikacji wymagato dotych-
czas zfozonego procesu integraciji
sprzetu i oprogramowania telekomuni-
kacyjnego pochodzacego z réznych zro-
det, a nastepnie stworzenia potgczenia
miedzy tymi komponentami a aplikacja-
mi do zarzgdzania relacjami z klientem.
Wyzwania wspdtczesnego rynku wyma-
gaja jednak lepszego i nowoczesniejsze-
go rozwigzania.

Oprogramowanie SAP® Business
Communications Management oferuje
zdecydowanie bardziej elastyczne po-
dejscie. Dzieki mozliwosci potgczenia

z aplikacjg SAP Customer Relationship
Management (SAP CRM), pozwala ono
wydajniej korzystaé z zasobow dziatow
marketingu, sprzedazy i serwisu. Dzigki
lepszemu i fatwiejszemu dostepowi

do wiedzy, jakag dysponuje przedsiebior-
stwo, a takze monitorowaniu w czasie
rzeczywistym wszelkich interakgcji

z klientami mozna znacznie zwiekszy¢
wydajnos¢ pracownikow w ramach roz-
nych lokalizacji i kanatow komunikacyjnych.

Efektywny routing potaczen
przychodzacych uwzgledniajacy
biezace potrzeby klientow

Oprogramowanie SAP Business
Communications Management zapew-
nia kompleksowe wsparcie dla centrow
obstugi klienta - zwtaszcza tych, ktére
sg rozproszone geograficznie i obstugu-
ja wiele roznych kanatéw komunikacyj-
nych. Dzieki mozliwosci inteligentnego
przekierowywania potgczen, klienci
bedg zawsze tgczeni z osobami o odpo-
wiednich kwalifikacjach.Oprogramowa-
nie zapewnia ujednolicone kolejkowanie,
priorytetyzacje oraz routing - tak albo
routing albo przekierowywanie kontak-
tow, bez wzgledu na wykorzystywany
kanat komunikacyjny - telefon, email,
faks, poczte gtosowg, SMS czy strony
WWW,
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Operatorzy centrow obstugi klienta
moga by¢ elastycznie wigczani do sys-
temu przy wykorzystaniu komputera

z dostepem do siecisieci, standardowe-
go telefonu lub urzadzenia mobilnego -
niezaleznie od miejsca, w jakim sie
znajduja. Zapytanie klienta moze zostac
przetransferowane dowtasciwego ope-
ratora wraz z niezbednym kompletem
iinformacji (zaréwno o samym kliencie
jak i na temat historii dotychczasowych
kontaktow) z nim). Dzieki natychmia-
stowego dostepowi do tych danych
znacznie wiecej problemow moze zo-
sta¢ rozwigzanych juz przy pierwszym
kontakcie, rzadziej tez sg potrzebne
konsultacje.W petni zintegrowane funk-
cje oprogramowania SAP Business
Communications Management i aplika-
cji SAP CRM pozwalaja kierowac przy-
chodzgce potgczenia do tych osdb,
ktére moga najsprawniej odpowiedzie¢
na pytania i rozwigzac problemy.
Operatorzy mogg sprawdzi¢ dostep-
nos¢ odpowiednich specjalistow w ca-
tym przedsiebiorstwie i potgczy¢ sie

z nimi w trybie konferencyjnym. Moga
réwniez przekierowac potgczenia do in-
nych pracownikow, niezaleznie od tego,
czy pracownicy ci znajdujg sie w biurze,
czy w terenie. Dzieki temu przedsie-
biorstwo moze natychmiast wydajnie
reagowac na roznorodneoczekiwania
klientow.

Dzieki zastgpieniu tradycyjnego sprzetu
telekomunikacyjnego oprogramowa-
niem SAP Business Communications
Management, mozliwe jest zwiekszenie
wydajnosci komunikaciji z klientami oraz
obnizenie catkowitego kosztu posiada-
nia takiej infrastruktury.

Globalne planowanie kampanii
marketingowych

Kampanie sprzedazowe i telemarketin-
gowe wymagaja wydajnych i skutecz-
nych narzedzi do ich planowania i reali-
zacji. Oprogramowanie SAP Business
Communications Management daje
wiekszg kontrole nad procesami tele-
marketingu i upraszcza dostosowywa-
nie tych proceséw do dynamicznie
zmieniajgcych sie potrzeb rynku.

Integracja rozwigzania SAP BCM
i SAP CRM

Zintegrowane rozwigzania SAP
Business Communications Management
i SAP CRM ufatwiajg planowanie kam-
panii telemarketingowych i pozwalaja
realizowac je w formie pojedynczego
programu, tgczacego wiele osrodkow

i dziatow sprzedazy. Wspotpraca tych
dwaoch rozwigzan umozliwia tworzenie
grup docelowych,przyjmowanie zamo-
wien, zarzgdzanie kontaktami oraz pro-
wadzenie dziatan telesprzedazowych
réwniez podczas pracy poza biurem.

W ramach jednego rozwigzania dostep-
na jest funkcjonalnos¢ zwigzana z ob-
stuga potaczen przychodzacych i wy-
chodzacych. Pozwala to na automatyczng
zmiane przypisania operatorow z obstu-
gi potgczen wychodzacych na przycho-
dzace po osiggnieciu zatozonych celow

Zarzadzanie komunikacja
w przedsiebiorstwie

SAP Business Communications Mana-
gement moze stanowi¢ podstawe funk-
cjonowania komunikacji w catym przed-
siebiorstwie. Oprogramowanie to
spetnia najwyzsze swiatowe standardy,
jest skalowalne i dziata¢ moze jako
rozwigzanie instalowane lokalnie

lub ustuga dostepna w hostingu.

SAP BCM wspomagac¢ moze roznego
typu uzytkownikéw - operatoréw cen-
trum obstugi klienta, pracownikéw biu-
rowych i specjalistow mobilnych, a tak-
ze ich przetozonych. Uzytkownicy
moga komunikowac sie z poziomu
dowolnego komputera podtaczonego
do sieci badz telefonu komodrkowego.
Funkcje komunikacji w przedsiebior-
stwie mozna rozszerzy¢ na standardo-
we centrale abonenckie innych produ-
centow oraz telefony domowe.
Zaawansowane funkcje komunikacyjne,
dostepne za posrednictwem tych urza-
dzen dostepne sg za pomoca zainstalo-
wanej aplikacji telefonu wirtualnego
(softphone) natomiast zarzgdzanie catg
infrastrukturg realizowane moze byc¢ z
poziomu zwyktego komputera podta-
czonego sieci. sieci. Oprogramowanie
SAP Business Communications Mana-
gement obstuguje zintegrowang platfor-
me telefoniczng, ktdra umozliwia wielo-
kanatowg komunikacje - zarowno
wewnatrz przedsiebiorstwa, jak i poza
nim, z klientami, potencjalnymi klientami
oraz partnerami.



Raportowanie i interaktywne
odpowiedzi gtosowe

Funkcja raportowania orazy mechani-
zmy analizy dostepne w trybie online
pozwalajg monitorowac¢ komunikacje

i zarzadzac nig w czasie rzeczywistym.
Daje to mozliwo$¢é modelowania proce-
soéw zwigzanych z komunikacjg na pod-
stawie ich wydajnosci i uzyskiwanych
wynikéw. Funkcjeanalitycznie w opro-
gramowaniu SAP Business Communi-
cations Management sg zintegrowane
z rozwigzaniem SAP CRM, co pozwala
na przeprowadzanie analiz zbiorczych,
a takze wyswietlanie potaczonych ra-
portow wszystkich dziatari marketingo-
wych, sprzedazowych oraz serwiso-
wych w ujeciu biznesowym i operacyjnym.

Opcja interaktywnych odpowiedzi gto-
sowych (IVR) udostepnia zautomatyzo-
wany mechanizm odpowiadania na py-
tania klientow lub zbierania informacji
w celu inteligentnego kierowania potg-
czen do odpowiednich oséb. Klienci
moga odpowiadac¢ za pomoca wybiera-
nia tonowego, uzyskiwac i pozostawiac
informacije badz potaczy¢ sie z odpo-
wiednim operatorem.

Najnowoczesniejsza technologia

Oprogramowanie SAP Business
Communications Management jest
oparte na standardowych technolo-
giach oraz zawiera narzedzia gwarantu-
jace wysoki poziom bezpieczenstwa.
Wspotpracuje z sieciami stacjonarnymi
i bezprzewodowymi oraz moze by¢ zin-
tegrowane z innymi systemami telefo-
nicznymi i informatycznymi. Dzieki nie-
mu, mozliwe jest takze przetaczanie
wszystkich telefondw wewnetrznych

w przedsiebiorstwie, w tym réwniez te-
lefonéw komorkowych, na rozwigzanie
oparte na protokole IP.

Korzysci dla firmy

SAP Business Communications Mana-
gement pozwala zintegrowac procesy
biznesowe i komunikacyjne, a takze wy-
dajniej i skuteczniej realizowac zadania
zwigzane z marketingiem, sprzedaza

i serwisem. Rozwigzanie to pozwala
sprawniej zarzadza¢ komunikacja

z klientami i lepiej ja koordynowac,

a takze zwiekszy¢ wydajnos¢ dziatéw
sprzedazy i serwisu poprzez petne
wykorzystanie wiedzy pracownikow

do rozwigzywania problemow zgtasza-
nych przez klientow. SAP BCM poma-
ga tez zidentyfikowacodyezidentyfiko-
wac przeszkody utrudniajgce prace
dziatow marketingu, sprzedazy i serwi-
su i dobraéeniae odpowiednie dziatania
naprawcze.

Oprogramowanie SAP BCM pozwala
uzyskac przewage konkurencyjng

i zwiekszy¢ wydajnos¢ obstugi klientow
poprzez zapewnienie dostepu do wia-
sciwych osob oraz udostepnienie sto-
sownej wiedzy i technologii we wszyst-
kich procesach zwigzanych z obstuga
klienta.

Zapewnia ono wszystkim pracownikom
ktorzy maja kontakt z klientem, dostep
do tych samych informacji oraz rozbu-
dowanych narzedzi komunikacyjnych.
Dzieki temu, caty personel moze praco-
waé wydajniej. Oprogramowanie umoz-
liwia rowniez skrécenie czasu odpowie-
dzi i ogolng poprawe jakosci ustug, co
przyczynia sie do zwiekszenia poziomu
zadowolenia i lojalnosci klientéw.

Dzieki zastgpieniu tradycyjnego sprzetu
telekomunikacyjnego oprogramowa-
niem SAP Business Communications
Management mozlie jest tez obnizenie
catkowity koszt posiadania infrastruktu-
ry komunikacyjnej



Podsumowanie

Wspolne zastosowanie oprogramowa-
nia SAP® Business Communications
Management i aplikacji SAP Customer
Relationship Management pozwala po-
taczyc¢ technologie telekomunikacyjne
z systemami biznesowymi. Dzieki temu
mozna tworzy¢ procesy, ktore lepiej
wykorzystujg wiedze pracownikow,
usprawni¢ dziatania zwigzane z marke-
tingiem, sprzedazg i serwisem, a takze
obnizy¢ catkowity koszt posiadania.

Wyzwania

= Potrzeba elastycznego zarzadzania
komunikacjg, zaréwno wewnatrz
przedsiebiorstwa, jak i poza nim.

= Stosowanie nieelastycznych system-
ow telekomunikacyjnych opartych
na rozwigzaniach sprzetowych.

= Skomplikowany proces integrowania
sprzetu i oprogramowania telekomu-
nikacyjnego roznych producentow.

= Brak mozliwosci odpowiedniego
zarzgdzania programami obstugi
klienta, telemarketingiem i sprzedaza.

Obstugiwane procesy biznesowe

i funkcjonalnos¢ oprogramowania

= Obstuga klienta - ujednolicone kolej-
kowanie, nadawanie priorytetow

i przekierowywanie potaczen dla
wszystkich kanatéw komunikacii,

co pozwala zapewnic klientom szybki
kontakt z najbardziej kompetentnymi
osobami.

Marketing i sprzedaz - potgczenie
réznych dziatan w jedng operacje sie-
ciowa, co zwieksza wydajnosc i pod-
nosi jakos¢ kampanii telemarketingo-
wych i sprzedazowych.

= Zarzgdzanie komunikacjg - fatwa ob-
stuga réznego typu uzytkownikow
i urzadzen za pomoca zintegrowane;j
platformy umozliwiajacej wielokanato-
wa komunikacje. Mozliwo$¢ monito-
rowania komunikacji i zarzadzania nig
w czasie rzeczywistym z funkcjami
raportowania i analizy w trybie online

Korzysci dla firmy

= Wieksza wydajnos¢ dziatow sprzeda-
zy i serwisu.

= Lepsza koordynacja zasobdw marke-
tingu, sprzedazy i serwisu.

= Zwiekszenie zadowolenia i lojalnosci
klientow dzieki skroceniu czasu reak-
cji oraz ogolnej poprawie jakosci
ustug.

= Obnizenie catkowitego kosztu posia-
dania dzieki ograniczeniu inwestycji
w sprzet oraz bardziej ukierunkowa-
nym i elastycznym sposobom wyko-
rzystania oprogramowania.

= Nizsze koszty instalacii, integraciji
i utrzymania dzieki wbudowanym me-
chanizmom integracji z aplikacjg SAP
Customer Relationship Management.

Dodatkowe informacje

Aby uzyskac¢ wiecej informacji na temat
sposobow usprawnienia komunikaciji

w firmie za pomoca oprogramowania
SAP Business Communications
Management, prosimy skontaktowac
sie z przedstawicielem handlowym SAP
lub odwiedzi¢ strone internetowg
www.sap.com/crm
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