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SAP SERVICE CLOUD UND SAP FIELD SERVICE MANAGEMENT

MEHR KUNDENZUFRIEDENHEIT DURCH
EFFIZIENTERE SERVICEPROZESSE
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Komfortables Arbeiten auf
einer zentralen Oberflache

Kundenservice und das Vertrauen in ein Unternehmen
werden fiir Interessenten zunehmend zum entschei-
denden Faktor bei der Produktauswabhl. Insbesondere
der After-Sales-Service ist fiir die langfristige Bindung
von Bestandskunden an das eigene Unternehmen
sehr wichtig. Zur Abwicklung von Serviceprozessen

ist die passende Software unabdingbar, um die Viel-
zahl der Kontaktkandle effizient zu managen.

EFFIZIENTER KUNDENSERVICE UBER
ALLE KANALE UND SYSTEME HINWEG

Mit der SAP Service Cloud managt das Service-Team tber
eine Oberflache alle Kundenanfragen, die liber verschie-
denste Kandle eingehen. Diese kdnnen automatisiert an
Mitarbeiter mit den benétigten Kenntnissen verteilt werden
und nach der Bearbeitung direkt aus der SAP Service Cloud
uber den jeweiligen Eingangskanal beantwortet werden.
Kommunikationskanale wie Telefon, E-Mail, Social Media,
Chats sowie mobile Anfragen iber QR-Codes sind dabei
voll in der SAP Service Cloud integriert. Zusatzlich kann ein
Webportal mit Self-Service-Funktionen eingerichtet werden,
auf dem sich Kunden selbststandig informieren kénnen.

360°-Sicht auf den Kunden
durch Systemintegration

Neben den verschiedenen Kommunikationskana-
len bietet die SAP Service Cloud ein klassisches Tik-
ketsystem, das durch den Einsatz von maschinellem
Lernen Tickets intelligent kategorisiert und somit
den Mitarbeiter findet, der das nétige Wissen und
die Fahigkeiten hat, um das Ticket zu bearbeiten.

Die Lésung von SAP kann mit dem vorhandenen ERP-
System verbunden werden, wodurch Informationen zu
Vertragen, Garantievereinbarungen oder zu Bezahlun-
gen automatisiert eingespielt werden. Der Servicemit-
arbeiter erhalt so eine Gesamtsicht auf den Kunden,
wodurch die Prozesse im Service schneller und effizi-
enter werden und die Kundenzufriedenheit steigt.

SAP FIELD SERVICE MANAGEMENT: SERVICE-
EINSATZE GANZHEITLICH ORGANISIEREN

Zur Koordination von Servicetechnikern im AuBendienst
steht im SAP Field Service Management eine Plantafel
zur Verfugung. Hier kdnnen alle Auftrége dem jeweiligen
Techniker anhand seiner Fahigkeiten und Verfligbarkeiten
zugeteilt werden. Der Servicetechniker kann diese dann

Schnellere Reaktionszeiten und
Effizienzsteigerung im Kundenservice

Langjahrige SAP-Erfahrung
der FIS-Gruppe

von unterwegs am Smartphone oder Tablet ausfiihren. Im
Cockpit der mobilen Anwendung findet er wichtige Infor-
mationen zu seinen Auftragen, wie Kundenadresse, benétig-
tes Equipment oder Materialinfos. Auch die Routenplanung
zum Einsatzort, die Arbeitszeiterfassung und die Reiseko-
stenabrechnung kann er bequem in der mobilen Version der
SAP Service Cloud erledigen. Er kann somit alle tagtaglichen
Aufgaben in einer Oberflache bearbeiten.

NEXT LEVEL SERVICE: ANALYSE UND GE-
ZIELTE WEITERBILDUNG DER MITARBEITER

Um einen kompetenten Kundenservice zu garantieren, sind
in der SAP Service Cloud verschiedene Anwendungen zur
Weiterbildung vorhanden: Damit die Motivation und das
vorhandene Fachwissen stets auf einem hohen Level ge-
halten werden, sind in der Lésung beispielsweise Gamifica-
tion-Inhalte zum Training integriert. Zur kontinuierlichen
Verbesserung der Serviceleistungen konnen in der SAP
Service Cloud auBerdem zahlreiche Analysen von Prozes-
sen und Auswertungen von Kundenfeedback durchgefiihrt
werden. Dies ermdglicht eine kontinuierliche Verbesserung
der Serviceprozesse und somit der Kundenzufriedenheit.



CUSTOMER EXPERIENCE
MIT DER FIS-GRUPPE

Die FIS-Gruppe bietet Unternehmen mit SAP-Losungen
flir Marketing, Sales, Service und E-Commerce das Kom-
plettpaket flr ihre CX-Strategie. Smarte Anwendungen
fir die Anbindung von Online-Marktpldtzen und das
Stammdatenmanagement erganzen das Portfolio. Mit
professionellen Services, wie Konzeption, Design oder
Online Marketing, unterstiitzen wir rundum. So brin-
gen wir Customer Experience auf ein neues Level.

HIGHLIGHTS DER SAP SERVICE CLOUD

= Management aller Kommunikationskanale
(Telefon, E-Mail, Social Media) Uber ein System

= Self-Service-Portal und Ticketsystem

= Koordination von AuRendiensttechnikern,
Fahrzeugen, Werkzeugen und Materialien

SAP COMMERCE CLOUD
Online-Shop-System

FIS/TradeFlex
Anbindung von
Online-Marktplatzen

SAP FSM
Field Service Management

SAP SERVICE CLOUD
Call-Center und Ticketing

SAP SALES CLOUD
CRM-System

SAP MARKETING CLOUD
Marketing Management
und Automation

FIS/mpm

Stammdatenmanagement

DIENSTLEISTUNGEN

Konzeption, Design Marketing Services

und Branding

System-Integration

Mobiles Arbeiten fir Servicetechniker

Aussagekraftige Analysen und gezielte
Weiterbildung der Mitarbeiter

Integration angrenzender Systeme (ERP, CRM,

Lagerverwaltung etc.)

GEMEINSAM SIND WIR STARK

Medienwerft und FIS — zwei Unternehmen der
FIS-Gruppe und zertifizierte SAP-Partner — decken
gemeinsam das gesamte Themenspektrum der

SAP Customer Experience ab. Sie bieten das Kom-
plettpaket fiir Marketing, Vertrieb, Service und E-
Commerce: Von der Konzeption und Beratung, iber

das Design bis zur technischen Implementierung.

Die FIS Informationssysteme und Consulting GmbH
bildet das Dach der FIS-Gruppe. Der Schwerpunkt
von FIS liegt in der individuellen SAP-Beratung

und Durchfiihrung von SAP-Projekten. Im Bereich
Customer Experience ist FIS der Experte fiir SAP-

Prozesse und deren technische Integration.

Die Medienwerft GmbH gehért zu den erfahrensten
Internetagenturen in Deutschland. Die Kernkom-
petenz der Agentur liegt in der Entwicklung von
E-Commerce-Anwendungen und digitalen Kommu-
nikationskonzepten fir Marken. Damit ist sie der

Experte fir UX-Design, E-Branding und Webshops.

Gemeinsam sind FIS und Medienwerft starke

Partner fir SAP und Customer Experience.
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