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	Syntaxe


Conventions typographiques

	Format
	Description

	Exemple de texte
	Mots ou caractères apparaissant à l'écran. Il s’agit non seulement des noms de zone, des intitulés d’écran, des boutons de commande, mais aussi des noms et des chemins de menus, et des options.

Ce format est également utilisé pour les références croisées à d'autres documents.

	Exemple de texte
	Mots ou phrases en caractères gras dans le corps du texte, les titres de graphiques et les tables.

	EXEMPLE DE TEXTE
	Noms d'éléments du système. Il s'agit des noms d'états, de programmes, des codes de transaction, des noms de tables et des mots-clés individuels d'un langage de programmation, intégrés dans un corps de texte (par exemple, SELECT et INCLUDE).

	Exemple de texte
	Sortie d'écran. Il s'agit des noms de fichiers et de répertoires et de leurs chemins, des messages, des noms de variables, de texte source ainsi que des noms des outils d’installation, de montée de version et de base de données.

	EXEMPLE DE TEXTE
	Touches du clavier, telles que les touches de fonction comme F2 ou la touche ENTRÉE.

	Exemple de texte
	Entrée utilisateur exacte. Il s'agit de mots et de caractères que vous devez saisir dans le système exactement comme ils apparaissent dans la documentation.

	<Exemple de texte>
	Entrée utilisateur variable. Vous devez remplacer les mots et caractères entre crochets par les entrées appropriées
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SAP Best Practices for CRM : périmètre de la solution

1 Objectif

Cette section donne un aperçu des différents processus et fonctions pris en charge par SAP Best Practices for CRM. Vous y trouverez une description des fonctions, ainsi que leurs objectifs en termes de gestion. 

Sous Périmètre fonctionnel – Processus de gestion ou scénarios pris en charge, vous trouverez une vue d'ensemble des fonctions, basée sur des scénarios. 
Sous Périmètre fonctionnel – Fonctions, vous trouverez une vue organisée par groupes de fonctions. 
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Le périmètre de la solution ne fournit pas d'explications techniques sur l'utilisation des fonctions. Pour plus d'informations à ce sujet, reportez‑vous aux documents relatifs aux modes opératoires par transaction. 

2 Périmètre fonctionnel – Processus de gestion ou scénarios pris en charge

2.1 Marketing

2.1.1 Gestion de campagnes simplifiée

Le scénario Gestion de campagnes simplifiée décrit la planification, la réalisation et l'analyse d'une campagne marketing, par exemple à propos d'un événement de présentation de produit. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes :

· Un nouveau plan de marketing (pour toutes les activités marketing de l'année suivante, par exemple) et les éléments de plan de marketing associés (trimestriellement, par exemple) sont créés. 

· Une nouvelle campagne de présentation de produit est créée directement dans le calendrier marketing concernant l'élément de plan de marketing supérieur. 

· Un groupe cible initial (clients potentiels de la foire) est créé à l'aide d'attributs de marketing (clients ayant assisté à la foire de l'année précédente, par exemple) ou de données d'adresse (code postal, par exemple) comme critères de sélection. 

· Les adresses des partenaires collectées lors d'une foire (cartes de visite, par exemple) peuvent être facilement téléchargées dans le système CRM via la gestion de liste externe. 
Les données de base et activités des partenaires sont générées automatiquement. 

· La campagne peut être réalisée pour le groupe cible sélectionné via différents canaux : 

· E-mail : utilisation d'un formulaire e-mail prédéfini. De plus, les activités sont automatiquement créées en parallèle pour chaque e-mail. 

· Canal ouvert : un fichier d'adresses est généré pour les partenaires du groupe cible et peut être utilisé comme entrée pour une lettre de publipostage. 

· Génération d'intérêts potentiels : un intérêt potentiel est généré automatiquement pour chaque membre du groupe cible.

· Téléphone : une liste des appels téléphoniques est générée pour les partenaires du groupe cible. Dans l'Interaction Center, cette liste des appels téléphoniques peut être diffusée aux agents de l'lnteraction Center par l'Interaction Center Manager. 

· L'efficacité de la campagne est analysée à l'aide de ratios issus de l'automatisation de campagne. 

Points clés

· Plan de marketing 

· Calendrier marketing (création de campagne) 

· Segmentation de partenaire 

· E-mails personnalisés 

· Gestion de liste externe 

· Réalisation de la campagne 

· Analyse de la campagne

2.1.2 Gestion des intérêts potentiels

Le scénario Gestion des intérêts potentiels décrit une action de marketing qui commence par la génération d'intérêts potentiels, suivie de la qualification et du traitement ultérieur des intérêts potentiels. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes :

· Un client contacte votre société et se montre intéressé par un produit spécifique. 

· Un salarié marketing crée manuellement un intérêt potentiel pour le client concernant un produit spécifique. 
Il est possible également que des intérêts potentiels supplémentaires aient été générés automatiquement par une exécution de campagne précédente (voir le scénario C39 - Gestion de campagnes simplifiée). 

· Le salarié marketing qualifie l'intérêt potentiel en évaluant l'historique client ou les infos-clés client. De plus, le processus de qualification peut être appuyé par des questionnaires. 

· L'intérêt potentiel peut être répartis entre d'autres salariés à l'aide de règles de répartition prédéfinies. 

· Dès qu'un intérêt potentiel atteint un niveau de qualification donnée (par exemple, « Très intéressé »), il est automatiquement transféré au département de ventes responsable, où il peut être converti en opportunité. 

· Le processus se termine par une analyse de la gestion des intérêts potentiels. 

Points clés

· Création d'intérêts potentiels (manuelle et automatique) 

· Qualification d'intérêts potentiels (également appuyés par des questionnaires) 

· Répartition des intérêts potentiels 

· Workflow pour la création d'une opportunité à partir d'un intérêt potentiel 

· Évaluation des intérêts potentiels prédéfinie

2.2 Ventes

2.2.1 Gestion des activités

Le scénario Gestion des activités prend en charge le processus de vente et de service dans toutes les étapes et fournit des informations sur toutes les activités effectuées pour servir le client. Ce document décrit un scénario de gestion des activités prenant en charge un processus de vente avec différents types d'activités et de tâches. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· Une campagne de marketing attire l'attention d'un client. Le client téléphone et souhaite obtenir des informations supplémentaires sur le produit. Le commercial vérifie donc son agenda pour fixer un rendez-vous et crée une activité pour la visite client. 

· Le processus peut également débuter par l'envoi d'un e-mail par le client afin d'obtenir des informations complémentaires. 

· Le commercial prépare la visite client. Par exemple, il planifie son agenda et créé des tâches. 

· Puis il se rend chez le client. De retour à son bureau, il rédige un rapport qui résume les principaux besoins du client, et créé une activité suivante visant à fournir les informations demandées. Il doit discuter avec la gestion des produits pour vérifier les besoins. 

· Le commercial appelle le client pour clarifier toutes les questions en cours et fournit au client les informations nécessaires. 

· Le commercial crée une opportunité. 

· Le directeur commercial vérifie les activités de l'équipe commerciale. 

Points clés

· Tâches, rendez-vous, e-mails et journaux des contacts 

· Détermination automatique des données partenaire et d'organisation 

· Gestion des statuts et résultats 

· Notes 

· Pièces jointes 

· Intégration du synergiciel 

· Référence aux objets CRM 

· Rapports d'activités 

· Documents liés 

· Questionnaires 

· Gestion des actions 

· Intégration d'e-mail personnalisé 

· État : Comptes avec activités en cours

2.2.2 Gestion des comptes et des contacts

Le scénario Gestion des comptes et des contacts prend en charge le processus de vente et explique comment créer et modifier des comptes et des contacts, présente les options et les fonctions disponibles. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· Le directeur commercial a établi un contact avec un nouveau prospect à l'occasion d'une foire commerciale. Il crée une tâche pour le commercial afin qu'il crée un nouveau compte pour le prospect. 

· Le commercial vérifie ses tâches quotidiennes. 

· Il crée un nouveau compte et un nouveau contact. 

· Il crée une nouvelle tâche pour préparer l'appel client. 

· Il appelle le client. 

· Il met à jour le compte avec les nouvelles informations qu'il a obtenues durant l'appel. 

· Le directeur commercial/le commercial surveille les comptes. 

· Un compte a été créé à nouveau par erreur. Le directeur commercial regroupe ces deux comptes. 

· Le commercial affecte le nouveau compte à une hiérarchie de compte existante. 

· Le commercial souhaite se rendre chez un autre client. Il vérifie et imprime les infos-clés du client. 

Points clés

· Regroupement de comptes 

· Détermination automatique du salarié 

· Infos-clés du compte 

· Hiérarchie de compte 

2.2.3 Gestion des opportunités

Le scénario Gestion des opportunités crée un cadre pour la réalisation de projets de vente dès le début et tout au long de leur avancement, et sert de base pour une analyse ciblée et pour l'optimisation de vos processus de vente. 

Déroulement

Une opportunité peut être créée de trois manières différentes :

· À partir d'une activité accomplie (intégration avec la gestion des activités) 

· Par workflow suite à la gestion des intérêts potentiels 

· Manuellement 

Une fois créée, l'opportunité est traitée selon un cycle de vente prédéfini. 

· Identification de l'opportunité 

· Qualification de l'opportunité 

· Création d'une offre 

· Décision 

· Clôture 

· Création d'une commande client 

Points clés

· Cycles de vente 

· Assistant commercial 

· Équipe commerciale 

· Organigramme du projet 

· Étapes clés du projet 

· Informations sur la concurrence 

· Documents liés 

· Wokflow de conversion d'intérêt potentiel en opportunité 

· Analyse des opportunités

2.2.4 Pipeline Performance Management

Le scénario Pipeline Performance Management aide les directeurs commerciaux et les commerciaux à analyser leur pipeline des ventes et à identifier les écarts et les opportunités critiques. Il permet également d'identifier et de suivre plus facilement les modifications dans le pipeline. Il offre par ailleurs aux directeurs commerciaux et aux commerciaux la possibilité d'exécuter des scénarios de simulation et de lancer immédiatement les actions nécessaires pour résoudre les problèmes et atteindre leurs objectifs. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes :

· Identification et suivi des modifications des opportunités 

· Planification des quotas de vente 

· Analyse du pipeline des ventes 

· Analyse de la date de clôture 

· Identification et suivi des modifications des opportunités 

Points clés

· Gestion aisée des objectifs de vente avec la planification intégrée des quotas de vente 

· Identification des opportunités critiques et des écarts entre le chiffre d'affaires réel et les quotas planifiés grâce à des diagrammes interactifs en temps réel et à la liste modifiable des opportunités 

· Simulation de modifications des opportunités et exécution de scénarios de simulation afin de combler les écarts de pipeline avec la possibilité de sauvegarder les modifications de valeurs d'opportunité simulées 

2.2.5 Gestion de territoires

Le scénario Gestion de territoires vous permet de structurer et d'organiser vos territoires selon les critères de votre choix. Pour cela, vous utilisez la hiérarchie de territoires. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· Le directeur commercial conçoit la hiérarchie de territoires et les territoires pour l'organisation de la société. 

· Le directeur commercial affecte des responsabilités et des attributs à chaque territoire. 

· Le commercial crée les nouvelles opportunités dans le système SAP CRM. Les territoires et les responsables sont déterminés automatiquement à partir de la hiérarchie de territoires. 

Points clés

· Définition de la hiérarchie de territoires 

· Affectation de responsables et d'attributs aux territoires 

· Analyse de territoire

2.3 Services

2.3.1 Gestion des ordres de service

Le scénario SAP Best Practices Gestion des ordres de service illustre le flux de processus complet relatif à une demande de service.
Le processus débute avec la création et l'impression d'une offre de service, suivies des étapes de demande de service appropriées telles que la création, la planification et la répartition, la confirmation, la clôture, la facturation (par le biais d'un système backend ERP), l'impression du document de facturation et l'évaluation du service. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· Un responsable technique de la clientèle crée une offre de service manuellement pour l'exécution d'un service technique spécial et l'envoie au client (sous forme de document imprimé). 

· Dès que le client a accepté l'offre de service, le responsable technique de la clientèle convertit l'offre en ordre de service pour ce service technique spécial. 

· Le responsable technique de la clientèle sélectionne la composante de base installée appropriée pour le produit défectueux et gère les données significatives telles que la priorité, le code de problème (dommage et cause), etc. 

· Le système détermine automatiquement s'il existe des contrats et des garanties pour les produits et services du client. Si une garantie valable est déterminée pour un produit ou un service, celle-ci peut avoir des conséquences sur la facturation du service réalisé. 

· Le responsable technique de la clientèle sélectionne un poste de service pour demander un membre de l'équipe service (technicien) et valide le poste de service. 

· Un répartiteur pour le groupe de techniciens vérifie et planifie manuellement les postes de service à répartir ainsi que les besoins en compétences en utilisant le tableau de planification des affectations. 

· Il sélectionne un technicien disponible et compétent pour effectuer le service, et l'affecte au poste de service. 

· Une fois que le technicien a traité le service requis sur le site du client, il entre les détails de la confirmation dans le système CRM. Puis il clôture techniquement la demande de service. 

· Un autre responsable technique de la clientèle valide les postes de service et les prépare pour la facturation. Il crée le document de facturation dans un système backend ERP, l'imprime et l'envoie au client avec une lettre. 

· Si vous utilisez un système BW, vous pouvez évaluer la qualité de service (facultatif).

Points clés

· Traitement d'une offre de service et impression du document 

· Traitement des ordres de service (création, confirmation, facturation) 

· Planification de l'affectation du personnel 

· Facturation et impression du document (par le biais du système backend ERP) 

· Facultatif : évaluation de service dans le système BW

2.3.2 Gestion des réclamations et des retours

Le scénario SAP Best Practices Gestion des réclamations et des retours  illustre le flux de processus complet, de la création d'une réclamation d'un client dans le système à la création d'un avoir pour ce client en passant par la livraison entrante d'un produit défectueux. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes :

· Un membre de l'équipe service, de retour d'une visite sur site, crée une réclamation dans CRM pour un client. Il entre le produit défectueux (qui doit être retourné par le client) comme poste de réclamation. 

· Le système recherche et détermine automatiquement les contrats de service existants (incluant les délais d'intervention) et les garanties pour le produit et le client concerné. 

· Le membre de l'équipe service gère le dommage, la cause, le motif et la localisation en utilisant des codes. 

· Il crée une demande de retour ainsi qu'un avoir pour le produit défectueux comme postes de réclamation. 

· Il sauvegarde la réclamation. Le numéro de document de réclamation correspond au document numéro RMA, dont le client a besoin pour retourner le produit défectueux.

· Le poste de demande de retour est répliqué dans le système backend comme poste de commande client pour le traitement ultérieur du processus de livraison entrante dans le système ERP correspondant. 

· L'avoir est aussi copié dans le système ERP. Le responsable technique de la clientèle valide l'avoir pour la préparation de la facturation. 

· Il crée un poste de l'échéancier de facturation et imprime une facture de l'avoir pour l'envoyer au client. 

· Si vous utilisez un système BW, vous pouvez évaluer, par exemple, le nombre de réclamations de service par produit (facultatif).

Points clés

· Traitement des réclamations dans le système frontend (poste de réclamation avec détermination de contrat/garantie, avoir, préparation de la facturation) 

· Traitement des réclamations dans le système backend (demande de retour, livraison entrante, sortie de marchandises, mouvement de stock) 

· Facultatif : évaluation des réclamations dans le système BW

2.4 Centre d’interaction
2.4.1 Marketing via le Centre d’interaction

Le scénario Marketing via le Centre d’interaction de SAP Best Practices illustre un workflow type associé à des agents de centres d'appels marketing qui gèrent des appels téléphoniques entrants et sortants avec des clients intéressés par certains produits.
Il vous explique, étape par étape, comment un agent marketing traite les appels et présente les fonctions qui peuvent être utilisées lors du traitement de l'appel et de la création d'un intérêt potentiel suite à l'appel du client. L'agent peut également procéder à la préqualification du nouvel intérêt potentiel.
Le scénario indique également comment un agent traite une liste d'appels qui servira de base pour les appels sortants vers des clients sélectionnés dans le but de leur offrir certains produits. Au cours de la conversation, l'agent est guidé par un script interactif.
Le scénario se déroule entièrement dans l'environnement Web pour le Centre d’interaction. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· L'agent se connecte au Centre d’interaction. 

· Il accepte le contact client entrant par téléphone. 

· L'agent recherche le compte associé à l'appel en utilisant la fonction de recherche de données de base partenaire. 

· Si un nouveau partenaire appelle (par exemple, une nouveau contact d'un client existant), il crée ses données de base pendant l'appel. 

· L'agent identifie le contact et le compte pour le client qui appelle. Après confirmation des données, il consulte les infos-clés du compte et l'historique contact qui présente toutes les données de base nécessaires, les contacts antérieurs et/ou les documents du client. 

· L'agent crée un intérêt potentiel pour le prospect qui appelle et sélectionne les produits qui intéressent le client. 

· Pendant la conversation, l'agent prend des notes en utilisant le bloc-notes. 

· Il clôture l'intérêt potentiel. Après la clôture, les informations relatives à l'intérêt potentiel sont transférées dans l'historique contact et dans la corbeille d'arrivée de l'agent. 

· Pendant ce temps, le Centre d’interaction Manager crée une liste d'appels téléphoniques et l'affecte au poste de l'agent de centre d'appels concerné. 

· L'agent est toujours connecté au Centre d’interaction. Il appelle sa liste d'appels téléphoniques, affiche les éléments qu'elle contient et en sélectionne un. 

· Pour préparer l'appel sortant, l'agent du centre d'appels consulte les infos-clés du compte et l'historique des contacts précédents et/ou des documents. Il peut également afficher les données de base clients. 

· L'agent appelle le client en exécutant un élément de la liste d'appels. 

· Au cours de la conversation avec le client, l'agent est guidé par un script interactif. 

· Suite à l'appel, l'agent crée un intérêt potentiel pour le prospect appelé et sélectionne les produits qui intéressent le client. 

· L'agent met fin à la communication avec le client. Il récapitule le contact en saisissant les informations pertinentes dans les données contact (par exemple, en saisissant une note pour le commercial indiquant le résultat de l'appel téléphonique) et clôture le contact. 

· Si vous utilisez un système BW, vous pouvez analyser les données du scripting interactif (facultatif). 

Points clés

· Centre d’interaction Web 

· Traitement des appels téléphoniques entrants et sortants 

· Informations partenaire détaillées 

· Traitement des intérêts potentiels 

· Traitement de la liste des appels téléphoniques 

· Guidage des agents pendant la conversation à l'aide d'un script interactif 

· Facultatif : analyse du scripting dans le système BW

2.4.2 Ventes via le Centre d’interaction (avec commande client ERP)

Le scénario Ventes via le Centre d’interaction (avec commande client ERP) illustre un workflow type associé à des agents de centres d'appels de vente qui gèrent des appels téléphoniques entrants et sortants avec des clients qui ont l'intention de commander des produits. 

Il vous explique, étape par étape, comment un agent commercial traite les appels et présente les fonctions qui peuvent être utilisées lors du traitement de l'appel et de la création d'une commande client ERP suite à l'appel du client. 

Le scénario indique également comment l'agent traite une liste d'appels qui servira de base pour les appels sortants vers des clients sélectionnés dans le but de leur offrir certains produits. Au cours de la conversation, l'agent est guidé par un script interactif. 
Le scénario se déroule entièrement dans l'environnement Web pour le Centre d’interaction. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· L'agent se connecte au Centre d’interaction. 

· Il accepte un contact client entrant par téléphone. 

· L'agent recherche le compte associé à l'appel en utilisant la fonction de recherche de données de base partenaire. 

· Si un nouveau partenaire appelle (par exemple, une nouveau contact d'un client existant), il crée ses données de base pendant l'appel. 

· L'agent identifie le contact et le compte pour le client qui appelle. Après confirmation des données, il consulte les infos-clés du compte et l'historique contact qui présente toutes les données de base nécessaires, les contacts antérieurs et/ou les documents du client. 

· L'agent peut mettre à jour les données de communication du client si nécessaire. 

· Au cours de la conversation, l'agent prend des notes sur les problèmes du client en utilisant le bloc-notes. 

· L'agent sélectionne les produits que le client souhaite acheter et les intègre dans une commande client ERP. 

· Il termine la commande client. Après la clôture de la commande client, les informations correspondantes sont transférées dans l'historique contact et dans la corbeille d'arrivée de l'agent. 

· L'agent met fin à la communication avec le client. Il récapitule le contact en saisissant les informations pertinentes dans les données contact. Il déclenche les étapes suivantes, puis clôture le contact. 

· Pendant ce temps, le Directeur du Centre d’interaction crée une liste d'appels téléphoniques et l'affecte au poste de l'agent de centre d'appels concerné. 

· L'agent est toujours connecté au Centre d’interaction. Il appelle sa liste d'appels téléphoniques, affiche les éléments qu'elle contient et en sélectionne un. 

· Pour préparer l'appel sortant, l'agent du centre d'appels consulte les infos-clés du compte et l'historique des contacts précédents et/ou des documents. Il peut également afficher les données de base clients. 

· L'agent appelle le client en exécutant un élément de la liste d'appels. 

· Au cours de la conversation avec le client, l'agent est guidé par un script interactif. 

· Pendant l'appel téléphonique, l'agent crée une commande client ERP et sélectionne les produits que le client souhaite acheter. 

· Il termine la commande client. Après la clôture de la commande client, les informations correspondantes sont transférées dans l'historique contact et dans la corbeille d'arrivée de l'agent. 

· L'agent met fin à la communication avec le client. Il récapitule le contact en saisissant les informations pertinentes dans les données contact (par exemple, en saisissant une note pour le commercial indiquant le résultat de l'appel téléphonique) et clôture le contact. 

· Les postes de vente peuvent maintenant être traités dans le système backend ERP. 

· Si vous utilisez un système BW, vous pouvez analyser les données du scripting interactif (facultatif). 

Points clés

· Centre d’interaction Web 

· Traitement des appels téléphoniques entrants et sortants 

· Informations partenaire détaillées 

· Traitement des intérêts potentiels 

· Traitement de la liste des appels téléphoniques 

· Guidage des agents pendant la conversation à l'aide d'un script interactif 

· Traitement des commandes client ERP 

· (Facultatif :) analyse du scripting dans le système BW

2.4.3 Services du Centre d’interaction 
Le scénario SAP Best Practices Services du Centre d’interaction illustre le workflow type associé aux prestataires de services qui traitent les e-mails et les appels téléphoniques entrants dans un centre d'appels.
Il vous explique, étape par étape, comment les agents traitent les e-mails et les appels téléphoniques et présente les fonctions qui peuvent être utilisées lors du traitement du problème du client.
Le scénario se déroule entièrement dans l'environnement Web pour le Centre d’interaction.

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

Traitement d'e-mail : 

· Un client envoie un e-mail au Centre d’interaction. 

· L'agent se connecte au Centre d’interaction en mode Not Ready. Il traite ensuite progressivement les e-mails reçus. 

· L'agent identifie le contact et le compte ainsi que les produits enregistrés pour le client qui appelle (base installée). Après confirmation des données, il peut consulter tous les types d'information concernant le client (par exemple, les infos-clés client et l'historique contact). 

· L'agent utilise l'architecture SAF (Software Agent Framework) pour rechercher une solution au problème du client dans une base de connaissances. Il examine les détails de la solution et les pièces jointes. 

· L'agent fournit une ou plusieurs solutions appropriées au client en répondant à son e-mail. 

· L'agent met fin à la communication avec le client. Il récapitule les données contact en saisissant les informations pertinentes et clôture le contact. L'agent peut alors traiter l'e-mail suivant.

Traitement des appels entrants : 

· L'agent est toujours connecté au Centre d’interaction et passe en mode Ready. 

· Il prend un appel téléphonique entrant du même client. 

· L'agent recherche le compte associé à l'appel en utilisant la fonction de recherche de données de base partenaire. 

· L'agent identifie le contact, le compte et, après confirmation des données, les produits enregistrés pour le client qui appelle. Il consulte les infos-clés client et l'historique contact qui présente tous les contacts antérieurs et/ou les documents du client. 

· L'agent peut mettre à jour les données de communication du client si nécessaire. 

· L'agent affiche les composantes de la base installée du client (liées au contrat et à la garantie du client) pour un service requis. 

· Pendant l'appel, il prend des notes sur le problème du client en utilisant le bloc-notes. 

· L'agent décide de créer un ordre de service pour le problème du client. Il sélectionne la composante de base installée appropriée pour le produit défectueux. Un contrat correspondant à la composante en question est déterminé par le système. 

· Il saisit des données pertinentes telles que la priorité, le code et la description du problème (bloc-notes) dans l'ordre de service. 

· L'ordre de service est prêt. Une fois l'ordre de service sauvegardé par l'agent, les informations qu'il contient sont transférées dans l'historique contact et dans la corbeille d'arrivée de l'agent. 

· L'agent met fin à la communication avec le client. Il récapitule le contact en saisissant les informations pertinentes dans les données contact. Il clôture le contact afin d'être disponible pour le contact suivant. 

Points clés

· Centre d’interaction Web 

· Traitement des appels téléphoniques entrants et sortants 

· Traitement des e-mails (réception et réponse) 

· Informations partenaire détaillées 

· Recherche de problèmes et de solutions dans une base de connaissances à l'aide de l'architecture SAF (Software Agent Framework) 

· Création de tickets de service et traitement des données liées (composantes de base installée, contrats, accords sur le niveau de service, garanties)

2.5 Canal Web

2.5.1 Prestation de services en ligne : support de solution

Le scénario SAP Best Practices Prestation de services en ligne : support de solution décrit la procédure type qui permet à un client d'utiliser l'Internet Customer Self-Service de son fournisseur pour rechercher des informations ou des solutions concernant un problème dans un référentiel de solutions, et d'enregistrer un produit acheté récemment. 

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· Le client se connecte au site E-Commerce Internet Customer Self-Service (ICSS) de son fournisseur. 

· Il commence par enregistrer son produit. 

· Il a des questions au sujet d'un problème avec le produit concerné. Il consulte la foire aux questions relative à ce produit pour rechercher des informations concernant le problème. Il peut imprimer la solution ou l'envoyer par e-mail. 

· Ensuite, le client étend la recherche de solution en saisissant la description et les caractéristiques du problème pour effectuer une recherche dans la base de connaissances du fournisseur. Il peut imprimer la solution ou l'envoyer par e-mail. 

Points clés

· E-Commerce Internet Customer Self-Service (ICSS) comme canal de communication 

· Recherche dans une foire aux questions spécifique à un produit 

· Recherche de solution 

· Gestion de base de connaissances (gestion de problèmes et de solutions) 

· Moteur de recherche avancé (TREX) : recherche de texte libre et d'attributs dans une base de données de solutions à l'aide de Software Agent Framework (SAF) 

2.5.2 Prestation de services en ligne : gestion des demandes de services

Le scénario SAP Best Practices Prestation de services en ligne : gestion des demandes de services décrit la procédure type qui permet à un client d'utiliser l'Internet Customer Self-Service de son fournisseur pour entrer une demande de service pour un produit acheté récemment.

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes :

· Le client se connecte au site E-Commerce Internet Customer Self-Service (ICSS) de son fournisseur. 

· À partir de sa base installée, il sélectionne le produit pour lequel il souhaite créer une demande de service. 

· Lorsqu'il crée la demande de service, le client sélectionne le service requis pour le produit. 

· Il analyse les données de garantie et du contrat et sélectionne un contrat approprié pour le service sélectionné. 

· Après avoir saisi toutes les données requises, il soumet la demande de service. 

· La demande de service est créée dans le système CRM du fournisseur. 

· Le client peut suivre le statut de la demande en utilisant l'E-Commerce Internet Customer Self-Service. 

Points clés

· E-Commerce Internet Customer Self-Service (ICSS) comme canal de communication 

· Gestion de base installée (produits enregistrés, composantes) 

· Création de demande de service dans E-Commerce Internet Customer Self-Service

2.5.3 Prestation de services en ligne : gestion des réclamations et des retours

Le scénario SAP Best Practices Prestation de services en ligne : gestion des réclamations et des retours décrit la procédure type qui permet à un client d'utiliser l'Internet Customer Self-Service de son fournisseur pour enregistrer un produit acheté récemment et saisir une réclamation pour ce produit.

Déroulement

Ce scénario comprend les étapes suivantes : 

· Le client se connecte au site E-Commerce Internet Customer Self-Service (ICSS) de son fournisseur. 

· Il enregistre un produit qu'il a acheté récemment. 

· Il crée une sous-composante dans la base installée existante pour le produit qu'il vient d'enregistrer. 

· Dans la liste de tous les produits enregistrés, il sélectionne le produit pour lequel il souhaite saisir une réclamation. 

· Lorsqu'il crée la réclamation, le client peut consulter les informations de garantie. 

· Après avoir saisi toutes les données requises, il soumet la réclamation. 

· La réclamation est créée dans le système CRM du fournisseur. 

· Le client peut suivre le statut de la réclamation en utilisant l'E-Commerce Internet Customer Self-Service. 

Points clés

· E-Commerce Internet Customer Self-Service (ICSS) comme canal de communication 

· Autoenregistrement de l'utilisateur Internet 

· Enregistrement de produit 

· Création de réclamation et vérification de garantie dans l'environnement E-Commerce Internet Customer Self-Service.

3 Périmètre fonctionnel – Fonctions

3.1 Marketing

3.1.1 Segmentation et gestion de liste externe

3.1.1.1 Accès à plusieurs sources de données

Permet d'accéder à plusieurs sources de données sur les systèmes de toute l'organisation, pour obtenir une vue marketing consolidée unique.

3.1.1.2 Recherche de données à grande vitesse

Utilise la technologie de classification et de recherche SAP NetWeaver pour améliorer de façon significative la vitesse de vos processus de segmentation.

3.1.1.3 Listes d'aperçu

Permet aux utilisateurs d'afficher des partenaires individuels (clients, organisations ou groupes) au sein de groupes cibles. Modifie les informations sur chaque partenaire pour améliorer la compréhension et l'assurance qualité.

3.1.1.4 Listes d'attributs de sélection personnalisées/pré-filtrées

Personnalise et filtre préalablement les listes d'attributs de sélection pour les utilisateurs, afin de simplifier et de garantir la qualité de la segmentation.  

3.1.1.5 Échantillonnage et fractionnement

Permet de tester rapidement des schémas de segmentation sur de grandes bases de données en exécutant des comptages sur des échantillons aléatoires de base de données de petite taille. Permet de créer des échantillons de valeurs discrètes et de pourcentages aléatoires.

Les segments peuvent également être fractionnés de manière aléatoire selon un pourcentage ou une valeur discrète à des fins de test et de contrôle.

3.1.1.6 Modélisation prédictive intégrée

Optimise la segmentation au moyen de fonctions analytiques intégrées. Permet à un professionnel du marketing de tirer parti de LTV, du clustering et de la modélisation prédictive pendant la segmentation.

3.1.1.7 Filtres personnalisés

Modifie rapidement le filtrage des attributs (décomposition des valeurs d'attribut) pour répondre aux besoins de la stratégie de segmentation, et améliore la vitesse et l'efficacité.

3.1.1.8 Comptages rapides

Exécute rapidement des comptages sur plusieurs sources de données et sets d'échantillons pour accélérer la compréhension et la segmentation afin de prendre des initiatives rapides.

3.1.1.9 Déduplication de segments

Garantit l'exclusivité mutuelle entre les segments.

3.1.1.10 Filtres de masquage

Applique des exclusions standard aux groupes cibles et à la segmentation via des listes d'attributs pré-filtrés ou pendant le processus de segmentation.

3.1.1.11 Optimisation du groupe cible

Utilise des fonctions analytiques intégrées pour garantir le meilleur retour sur le groupe cible sélectionné.

3.1.1.12 Clustering

Regroupe des clients par exemple dans un segment. Forme des regroupements via une technique de modélisation qui détermine des regroupements potentiels.

3.1.1.13 Exploration de données

Prévoit, crée des profils et identifie des opportunités via des fonctions de modélisation intégrées.

3.1.1.14 Arbres de décision

Utilise une technique d'exploration de données pour déterminer le résultat optimal.

3.1.1.15 Gestion de liste externe - Mappage de format de liste

Outil de mappage facile à utiliser pour mapper (et si nécessaire) convertir des zones de listes externes en structures CRM internes.

3.1.2 Gestion de campagnes

3.1.2.1 Calendrier marketing

Fournit une structure de calendrier interactive pour coordonner et contrôler de manière centralisée l'ensemble des plans, campagnes, promotions et initiatives de marketing dans toute l'organisation.

3.1.2.2 Réalisation de campagne multi-canaux

Planifie, conçoit et exécute des campagnes multi-canaux coordonnées.

3.1.2.3 (E)-mails personnalisés

Crée des éléments de communication personnalisés, comme des modèles d'e-mail et des scripts d'appel.
3.1.2.4 Analyse de la campagne

Suit et mesure les initiatives marketing afin d'ajuster les initiatives futures.

3.1.3 Gestion des intérêts potentiels

3.1.3.1 Canal de communication multiples

Gère les intérêts potentiels par le biais de différents canaux de communication.

3.1.3.2 Qualification automatisée

Qualifie automatiquement les intérêts potentiels sur la base des résultats d'enquête.

3.1.3.3 Répartition basée sur des règles

Répartit automatiquement les intérêts potentiels parmi les salariés sur la base de règles flexibles et définissables par l'utilisateur final à l'aide d'attributs comme la géographie, le niveau de qualification, le produit, etc. Le logiciel dirige automatiquement chaque intérêt potentiel vers le salarié le mieux qualifié pour le suivre.

3.1.3.4 Génération en masse

Génère en masse des intérêts potentiels à partir de campagnes de marketing, de groupes cibles ou de listes acquises
3.1.3.5 Génération automatique des activités suivantes

Utilise des règles pour déterminer les activités suivantes.
3.1.3.6 Enquêtes pour intérêts potentiels

Génère et qualifie automatiquement des intérêts potentiels à partir d'enquêtes. 

3.1.3.7 Analyse des intérêts potentiels

Analyse la gestion des intérêts potentiels (reporting d'efficacité, analyse historique, intérêts potentiels perdus, analyse de pipeline et analyse des documents de vente). Automatise le processus d'avant-vente initial, ce qui permet au département des ventes de se concentrer sur les prospects et opportunités les plus importants.
3.2 Ventes

3.2.1 Gestion des performances de vente

3.2.1.1 Pipeline Performance Management

Application interactive permettant d'analyser le pipeline de ventes, d'exécuter des scénarios de simulation et d'effectuer une planification du volume des ventes. Il est également possible de suivre toutes les modifications relatives au pipeline et d'identifier des opportunités critiques.

3.2.2 Gestion de territoires

3.2.2.1 Segmentation de marché

Segmente le marché en différents territoires sur la base de différents attributs comme les emplacements géographiques, les domaines commerciaux et les lignes de produits.

3.2.2.2 Planification et affectation aux territoires

Permet de suivre l'affectation avec période de validité des salariés et des comptes aux territoires. 

3.2.2.3 Mappage organisationnel/territorial

Fournit un alignement entre la définition territoriale et la hiérarchie organisationnelle de votre organisation commerciale, indiquant les ressources de vente qui sont responsables de tels ou tels territoires de vente.

3.2.2.4 Analyse des ventes par territoire

Jeu complet d'outils analytiques permettant d'analyser les performances de vente au niveau du territoire.

3.2.3 Compte et contacts

3.2.3.1 Infos-clés

Offre une vue à 360° d'un compte, qui comprend des informations sur les ventes, le marketing, les services, la planification des ventes, la logistique et les finances, telles que le pipeline des ventes propre au compte, la liste des commandes en retard, des informations de crédit et la liste des campagnes exécutées pour le compte. Permet d'accéder rapidement aux informations à partir de systèmes comme SAP R/3, SAP CRM et SAP BW.

3.2.3.2 Historique contact

Offre une vue à 360 degrés sur un compte. Répertorie tous les contacts d'un compte (activités, intérêts potentiels et opportunités). Aide les salariés à comprendre le statut au sein d'un compte ou la situation spécifique d'un contact.

3.2.3.3 Gestion des activités

Permet de planifier et de gérer des Business Tasks et des rendez-vous.  

3.2.3.4 Intégration des e-mails

Permet aux utilisateurs de créer et d'envoyer des e-mails à un contact. Les ajoute automatiquement à l'historique contact.

3.2.3.5 Gestion des relations

Gère tous les types de relations et fonctions partenaires pour un compte (par exemple, contact, partenaires, réceptionnaire des marchandises et gestionnaire de comptes responsable). Affecte des réseaux professionnels et sociaux individuels en situation réelle.

3.2.3.6 Attributs de marketing

Gère des attributs de marketing pour un compte ou un contact.

3.2.3.7 Analyse des clients

Permet de suivre globalement tous les comptes.

3.2.3.8 Classification des comptes

Permet de gérer différentes catégories pour un compte.

3.2.4 Gestion des opportunités

3.2.4.1 Vente en équipe

Autorise une définition flexible et une extension des équipes commerciales, afin de créer une opportunité. 

3.2.4.2 Informations sur les concurrents

Permet aux salariés de suivre les informations sur les concurrents. Permet à un commercial de rechercher les produits concurrents‘ correspondant aux produits de son entreprise dans l'opportunité, et transfère ces produits concurrents‘ à l'opportunité avec des codes spéciaux. Offre une vue d'ensemble des produits de son entreprise et de tous les produits concurrents‘ liés à l'opportunité dans le cadre de l'analyse de la concurrence.
3.2.4.3 Processus de vente propre à un compte

Définit et adapte les cycles de vente et les phases d'un cycle de vente en fonction d'un client.

3.2.4.4 Affectation partenaire automatique

Recherche et saisit automatiquement les partenaires impliqués dans une transaction. Permet à l'utilisateur de saisir manuellement un ou plusieurs partenaires, et saisit les autres automatiquement grâce à la détermination de partenaire. Utilise différentes sources d'information pour faciliter la détermination de partenaire, y compris les données d'organisation et les données de base partenaire. 

3.2.4.5 Détermination du prix

Détermine et propose un prix produit de base pour les opportunités.

3.2.4.6 Activités

Offre une vue d'ensemble de toutes les activités liées à une opportunité. Aide les salariés à gérer rapidement des activités ou à naviguer pour obtenir plus de détails.

3.2.4.7 Opérations subséquentes

Génère des documents liés et conduit à l'étape suivante du traitement du flux de documents, par exemple de l'activité à l'opportunité.

3.2.4.8 Organigramme du projet

Crée un organigramme de projet étendu en identifiant tous les rôles impliqués dans la prise de décision et le degré d'influence de chacun, en présentant le réseau de relations et en stockant des attributs clés pour chaque personne, par exemple l'opinion sur la solution et la proposition de valeur personnelle.
3.2.4.9 Produit escompté

Fournit la valeur attendue des produits que le salarié espère vendre une fois l'opportunité gagnée. Contient des détails sur les produits de l'opportunité ainsi que leurs valeurs, la valeur nette de l'opportunité et la valeur moyenne des produits.
3.2.4.10 Processus et méthodes de vente

Offre un support intégré concernant les méthodes de vente, comprenant des modèles pour les activités et tâches suivantes, les questions clés, les objectifs et les jalons, et l'évaluation de la concurrence.

3.2.4.11 Analyse des opportunités

Offre un jeu spécifique d'analyses qui permettent d'étudier les opportunités en détail. Surveille les produits attendus, le pipeline des opportunités, l'état d'avancement d'une opportunité et la réussite des opportunités. Retransmet les informations au cycle de vente en utilisant les résultats pour découvrir les clients à cibler dans les campagnes de marketing suivantes.

3.2.5 Gestion des offres et des commandes

3.2.5.1 Offres

Crée et traite des offres ERP.

3.2.5.2 Capture des commandes

Crée et traite des commandes clients ERP.

3.2.6 Détermination du prix et contrats

3.2.6.1 Détermination du prix

Détermination basique du prix pour les opportunités. Détermination complète du prix pour les documents ERP.

3.3 Service

3.3.1 Gestion des ordres de service

3.3.1.1 Offre d'ordre de service

Vous utilisez ce processus pour proposer aux clients une offre d'ordre de service avant de conclure l'ordre de service réel. Cela donne la possibilité aux clients d'en savoir plus sur les prix et les conditions de livraison avant de signer l'ordre de service.

3.3.1.2 Processus d'ordre de service

Ce processus permet de créer des ordres de service. L'intégration dans SAP ERP offre les données pertinentes pour les livraisons.

3.3.1.3 Planification de l'affectation des membres de l'équipe service

Vous utilisez la planification de l'affectation du personnel pour créer des affectations pour les postes d'un ordre de service qui sont pertinents pour cette planification. Pour cela, vous utilisez l'outil de planification de l'affectation du personnel pour affecter des tâches de service aux salariés disponibles. Les membres de l'équipe service peuvent accepter ou rejeter les affectations.

3.3.1.4 Traitement de la confirmation de service

Vous pouvez utiliser ce processus de gestion pour confirmer les heures de travail, les articles utilisés et les dépenses de services. Pour simplifier la tâche de confirmation, vous pouvez planifier ces postes de confirmation dans une opération de service (par exemple, un ordre de service) ou un ordre de réparation d'atelier. La force de vente service fait ensuite référence au processus ou à l'ordre, et copie les postes planifiés pertinents dans un document de confirmation de service.

3.3.1.5 Processus d'intégration logistique

Ces processus prennent en charge les cas spéciaux de gestion des ordres de service et/ou l'intégration dans SAP ERP.
3.3.1.6 Analyse des ordres de service

Fournit une analyse en boucle fermée à partir du traitement Offre d'ordre de service jusqu'à la facturation.

3.3.2 Gestion des contrats de service

3.3.2.1 Accord de service

Les accords de service sont créés pour certains groupes de clients ou certaines hiérarchies de clients, et permettent des contrats de service au niveau de l'entreprise.

Les offres, les ordres et les activités de service peuvent être créées en référence à ces accords de service. Cela garantit la cohérence des offres de service, de la détermination du prix, des réductions de prix et des conditions entre les contrats de service connexes.

3.3.2.2 Traitement du contrat de service

Vous utilisez ce processus pour créer un contrat de service qui peut ensuite servir de base aux opérations de service.

3.3.2.3 Gestion des niveaux de service

Accords passés avec le client concernant la forme que prend la fourniture d'un service garanti.

3.3.2.4 Détermination de contrat

Grâce à la détermination de contrat, le système détermine automatiquement tous les contrats existants avec un client, sur la base d'une opération commerciale, par exemple un ordre de service.

3.3.3 Réclamations et retours

3.3.3.1 Knowledge Management

Permet aux responsables techniques de la clientèle d'accéder à un référentiel consolidé de symptômes et de solutions via un moteur de recherche intuitif.

3.3.3.2 Gestion des réclamations

Suit les procédures établies pour transmettre les réclamations dans l'entreprise à des fins de résolution, de sorte que les clients mécontents deviennent des clients satisfaits et que les sociétés puissent planifier et gérer les frais de retour d'articles.

3.3.3.3 Gestion des retours

Permet de contrôler les activités de réception et de disponibilité qui correspondent aux actions créées par une autorisation de retour d'article.
3.3.3.4 Processus de suivi

Processus de prise en charge pour la gestion des réclamations et des retours.

3.3.3.5 Intégration logistique

Les réclamations et les retours dans SAP CRM sont intégrés dans des processus dans SAP ERP Logistics.

3.3.3.6 Analyse des réclamations et des retours

Ce processus est utilisé pour analyser les ratios qui fournissent des informations sur la qualité de vos services et vous permettent de tirer des conclusions sur le niveau de satisfaction du client.

3.3.4 Gestion de la base installée

3.3.4.1 Traitement de la base installée

Gère les terrains et leurs configurations respectives par client, site et type de produit via une structure hiérarchique. Intègre la base installée dans des ordres de service, des réclamations, des réparations, des garanties, des compteurs et dans Product Lifecycle Management. Offre une représentation graphique de la structure de la base installée pour permettre au personnel de maintenance de voir facilement les composantes de la base installée.

3.3.5 Gestion de garantie

3.3.5.1 Garantie client

La garantie client est prise en charge.

3.3.5.2 Détermination de garantie

Pendant la création d'un ordre de service, le système vérifie automatiquement s'il existe une garantie pour le produit, l'objet ou la base installée qui a été saisi.

Un protocole de contrôle des garanties contient des informations sur les contrôles effectués à propos des garanties existantes pour un produit service sélectionné, y compris le résultat/statut des contrôles réalisés.

3.3.6 Planification de l'affectation du personnel

3.3.6.1 Planification des affectations service

Vous utilisez la planification de l'affectation du personnel pour créer des affectations pour les postes d'un ordre de service qui sont pertinents pour cette planification. Pour cela, vous utilisez l'outil de planification de l'affectation du personnel pour affecter des tâches de service aux salariés disponibles. Les membres de l'équipe service peuvent accepter ou rejeter les affectations.

3.3.6.2 Données de base de ressources

Gère des données de base comme les qualifications, les affectations à l'espace des services, les fonctions Job, la disponibilité et les capacités.

Gère des données de base propres à la planification de l'affectation du personnel et les prend en compte pendant cette planification.

3.3.6.3 Gestion des affectations

Permet au planificateur des affectations/responsable technique de la clientèle de gérer le statut de chaque affectation (par exemple, Validé, Communiqué, Accepté, Refusé, etc.).
Crée plusieurs affectations par tâche de service dans l'application Planification de l'affectation du personnel dans le cas où plusieurs ressources service sont nécessaires pour effectuer une affectation.

3.3.6.4 Gestion des absences/présences

Permet au planificateur des affectations de gérer les absences et les présences de sa force de vente service dans l'application Planification de l'affectation du personnel, également avec des modèles récurrents. Permet aux membres de l'équipe service sur site de gérer leurs propres absences et présences sur leur ordinateur portable ou PDA ou dans un collecticiel.
Télécharge ces informations dans le système SAP CRM où le planificateur des affectations peut les consulter dans l'application Planification de l'affectation du personnel et où elles peuvent être prises en compte pendant la planification ultérieure.

3.4 Centre d’interaction
3.4.1 Télémarketing

3.4.1.1 Réalisation de la campagne

3.4.1.1.1 Affectation de la liste d'appels 

Permet au Directeur du Centre d’interaction d'affecter une liste d'appels téléphoniques (générée à partir du marketing) au groupe de gestionnaires approprié.
3.4.1.1.2 Softphone

Permet aux agents d'exécuter des campagnes de télémarketing à partir des listes d'appels téléphoniques qui leur sont affectées.
3.4.1.1.3 Scripts interactifs 

Permet aux agents d'exécuter les scripts associés à une campagne de marketing afin de parcourir la transaction.
3.4.1.1.4 Efficacité des scripts 

Permet aux gestionnaires de mesurer l'efficacité d'un script affecté à une campagne.

3.4.1.2 Gestion des intérêts potentiels

3.4.1.2.1 Génération d'intérêts potentiels 

Permet aux agents d'appeler des prospects et d'exécuter la qualification des intérêts potentiels.
3.4.1.2.2 Qualification des intérêts potentiels 

Permet aux agents d'utiliser des scripts ou des enquêtes pour pré-qualifier l'intérêt potentiel manuellement ou automatiquement.

3.4.1.3 Personnalisation

3.4.1.3.1 Scripting

Fournit des scripts interactifs qui guident les agents dans le processus de communication. Selon les réponses fournies par le client, le script accède à d'autres questions ou déclenche des actions comme l'affichage de pages. Les attributs du partenaire peuvent être utilisés pour personnaliser les scripts et les actions.
3.4.1.3.2 Alert Modeler 

Les alertes peuvent être utilisées pour informer l'agent du Centre d’interaction sur le statut client ou pour afficher des ratios comme le chiffre d'affaires du client au cours du dernier trimestre. L'outil Alert Modeler est aussi utilisé pour les contacts pilotés par des règles et basés sur des événements du Centre d’interaction.

3.4.2 Téléventes
3.4.2.1 Comptes et contacts

3.4.2.1.1 Infos-clés

Offre une vue à 360° d'un compte, qui comprend des informations sur les ventes, le marketing, les services, la planification des ventes, la logistique et les finances, telles que le pipeline des ventes propre au compte, la liste des commandes en retard, des informations de crédit et la liste des campagnes exécutées pour le compte. Permet d'accéder rapidement aux informations à partir de systèmes comme SAP ERP, SAP CRM et SAP BI.

3.4.2.1.2 Historique contact

Offre une vue à 360 degrés sur un compte. Répertorie tous les contacts d'un compte (activités, intérêts potentiels, opportunités, offres, commandes clients, contrats de vente et de service, demandes de service ou ordres de service). Aide les salariés à comprendre le statut au sein d'un compte ou la situation spécifique d'un contact.
3.4.2.1.3 Alertes clients

Avertit les agents pendant un contact sur les informations clés des clients, par exemple, s'il s'agit de clients or.

3.4.2.1.4 Scripting interactif

Guide les agents pendant un contact.

3.4.2.1.5 Contacts multi-canaux 

Intègre des processus de vente dans plusieurs canaux de communication, à la fois en entrée et en sortie.

3.4.2.2 Gestion des offres et des commandes

3.4.2.2.1 Demandes d'offre et offres

Permet aux agents de créer et de traiter les demandes et les offres des clients.

3.4.2.2.2 Capture des commandes

Permet aux agents de créer et de traiter des commandes clients.

3.4.2.2.3 Commande client ERP

Permet aux agents de créer des commandes clients SAP ERP directement dans le Centre d’interaction.

3.4.2.2.4 Affectation partenaire automatique

Recherche et saisit automatiquement les partenaires impliqués dans une transaction. Permet à l'utilisateur de saisir manuellement un ou plusieurs partenaires, et saisit les autres automatiquement grâce à la détermination de partenaire. Utilise différentes sources d'information pour faciliter la détermination de partenaire, y compris les données d'organisation et les données de base partenaire.

3.4.2.2.5 Détermination du prix

Permet de déterminer automatiquement différents types de conditions, comme les prix, les majorations, les acquittements, le fret, les taxes, etc.

3.4.2.2.6 Contrôle des commandes

Consigne toutes les données manquantes importantes pour le traitement ultérieur. Définit les données nécessaires pour traiter les fonctions suivantes pour chaque type d'opération de vente.

3.4.2.2.7 Synchronisation du traitement des commandes

Télécharge les commandes dans SAP ERP à des fins de traitement.

3.4.2.2.8 Traitement de la liste des appels téléphoniques

Au cours du traitement des appels sortants, les agents traitent la liste des appels téléphoniques et les commandes clients.

3.4.2.2.9 Contacts multi-canaux 

Intègre des processus de vente dans plusieurs canaux de communication, à la fois en entrée et en sortie.

3.4.3 Service client

3.4.3.1 Centre d'assistance et Shared Service Center

3.4.3.1.1 Centre d'assistance et d'informations 

Une société peut fournir des informations et une assistance technique via le Centre d’interaction. Les clients peuvent contacter votre société par le biais de leurs canaux préférés (téléphone, e-mail, télécopie, lettre et discussions en direct). L'accès aux scripts interactifs et aux bases de connaissances de votre société au moyen d'un moteur de recherche puissant permet aux agents du Centre d’interaction de fournir des informations, des avis et des instructions professionnels aux clients. Vos agents gagnent du temps lors du traitement des demandes des clients en consultant des vues historiques complètes des clients, concernant notamment leurs installations et immobilisations et les tickets de service en attente. Les agents deviennent plus efficaces via l'utilisation d'alertes de type exception et de suggestions automatiques. Les accords sur le niveau de service sont respectés conformément aux obligations et procédures contractuelles, aux délais d'intervention et à la facturation des services non couverts ou aux limites qui ont été dépassées.

3.4.3.1.2 Support client IT 

Permet aux agents du centre de service logiciels de créer et de traiter des demandes de service et des tickets d'événement, ainsi que d'obtenir un accès à la gestion des problèmes, aux ordres de service liés et aux demandes de modification. Les demandes peuvent arriver par téléphone, libre-service, e-mail ou télécopie, et les agents peuvent établir des priorités, classer et, si nécessaire, répartir les demandes vers d'autres organisations de support sur la base de règles prédéfinies. La recherche de solution intégrée et parfois même automatisée ainsi que la fonctionnalité de scripting aident les agents à traiter rapidement les tickets, conformément aux niveaux de service convenus avec les clients.

3.4.3.1.3 Demande de service et gestion des incidents 

Permet aux agents d'ouvrir, de traiter et de clôturer toutes sortes de demandes et d'ordres.

3.4.3.1.4 Données contact 

Consigne les interactions clients sur tous les canaux et quel que soit le scénario.

3.4.3.1.5 Historique contact 

Affiche l'historique des interactions clients sur tous les canaux et quel que soit le scénario de gestion (activités, intérêts potentiels, opportunités, offres, commandes clients, contrats de vente et de service, demandes de service et ordres de service) sur le bureau de l'agent. Cette visibilité permet à l'agent de comprendre le statut et la situation particulière d'un compte/contact, ce qui rend le contact plus efficace.

3.4.3.1.6 Catégorisation multiniveau 

Utilise des codes prédéfinis pour qualifier les problèmes, dommages, motifs, tâches, etc. 

La catégorisation multiniveau permet de classer les problèmes signalés selon différents niveaux, ce qui réduit le risque d'erreur et la complexité pour l'utilisateur.

3.4.3.1.7 Recherche de connaissances 

Permet de saisir du texte libre ainsi que d'effectuer une recherche par attributs dans une base de connaissances.

3.4.3.1.8 Base de données des solutions 

Fait correspondre les problèmes et les solutions dans une base de données simple d'utilisation qui prend en charge plusieurs langues.

3.4.3.1.9 Profil de sécurité des informations 

Permet d'utiliser différents profils d'accès à la base de connaissances pour différents rôles utilisateur.

3.4.3.1.10 Intégration d'e-mail 

Comprend un éditeur d'e-mail intégré permettant d'envoyer des solutions et des pièces jointes.

3.4.3.1.11 Proposition automatique interactive de solutions 

Fournit aux agents une liste de solutions par défaut (indiquées via un message d'alerte), sur la base de la catégorisation (multiniveau) d'une requête client.

3.4.3.1.12 Gestion des niveaux de service 

Définit différents niveaux de service, comme les temps de réponse garantis ou la durée de service.

3.4.3.2 Service client

3.4.3.2.1 Gestion et identification de comptes

Identifie les comptes et les contacts par critère comme les données de compte/contact, les données de produit enregistré, le numéro Business Document. La gestion de comptes permet de mettre à jour les données de compte et de créer des contacts.

3.4.3.2.2 Identification des produits enregistrés

Représente les produits enregistrés en tant que composantes de base installée.

3.4.3.2.3 Historique contact

Affiche l'historique des interactions clients sur tous les canaux et quel que soit le scénario de gestion (activités, intérêts potentiels, opportunités, offres, commandes clients, contrats de vente et de service, demandes de service et ordres de service) sur le bureau de l'agent. Aide à comprendre le statut et la situation spécifique d'un compte/contact.

3.4.3.2.4 Bloc-notes

Permet aux agents de créer des notes à tout moment pendant le contact. Les notes peuvent être téléchargées à partir du bloc-notes vers différentes sections du Centre d’interaction, comme la description de problème ou les données contact.

3.4.3.2.5 Gestion des demandes et des ordres de service

Permet aux agents d'ouvrir, de traiter et de fermer les demandes et les ordres.

3.4.3.2.6 Catégorisation multiniveau

Utilise des codes prédéfinis pour qualifier les problèmes, dommages, motifs, tâches, etc.

La catégorisation multiniveau peut aussi être utilisée pour classer les problèmes signalés selon plusieurs niveaux.

3.4.3.2.7 Intégration de Content Management

Permet d'ajouter des pièces jointes de type documents Office.

3.4.3.2.8 Pièces de rechange et services

Déclenche le processus de commande pour les pièces de rechange et les services.

3.4.3.2.9 Offres de service

Inclut des offres pour les ordres de service, les réparations d'atelier et les contrats de service.

3.4.3.2.10 Gestion des contrats

Fournit des fonctions de droit et de gestion pour les accords sur le niveau de service et les accords sur les prix.

3.4.3.2.11 Gestion des niveaux de service

Définit différents niveaux de service, comme les temps de réponse garantis ou la durée de service.

3.4.3.2.12 Gestion de garantie

Offre un contrôle de garantie basé sur la consommation avec limite temporelle lors du traitement des ordres de service, des réclamations ou des réparations.

3.4.3.2.13 Gestion de la base installée

Inclut des détails sur les produits et les objets installés ou existant sur le site d'activité du client.

3.4.3.2.14 Proposition de produit service

Fournit des propositions de produit prédéfinies qui simplifie le traitement de la commande.

3.4.4 Gestion du Centre d’interaction
3.4.4.1 Knowledge Management

3.4.4.1.1 Recherche de solution

Permet de saisir du texte libre et d'effectuer une recherche structurée dans une base de connaissances.

3.4.4.1.2 Bases de connaissances multiples

Offre aux agents un accès à plusieurs bases de connaissances internes et externes.
3.4.4.1.3 Proposition automatique interactive de solutions

Fournit automatiquement aux agents une liste de suggestions, telles que des solutions, pour répondre à une requête client sur la base de la catégorisation de la demande ou de l'e-mail.

3.4.4.1.4 Réponse standard à un e-mail

Crée des modèles de hiérarchies de catégorisation pour des opérations commerciales comme les tickets de service, les ordres de service, les réclamations ou les cas à l'aide des catalogues de service CRM. Permet d'affecter des codes de catégorie uniques à des solutions pour la proposition automatique interactive, les demandes de contenu par e-mail, les réponses ou les produits standard.

3.4.4.1.5 Catégorisation multiniveau

Crée des modèles de hiérarchies de catégorisation pour des opérations commerciales comme les tickets de service, les ordres de service, les réclamations ou les cas à l'aide des catalogues de service CRM. Permet d'affecter des codes de catégorie uniques à des solutions pour la proposition automatique interactive, les demandes de contenu par e-mail, les réponses ou les produits standard.
3.4.4.1.6 Infos-clés

Fournit une vue à 360 degrés d'un compte, qui comprend des informations sur les ventes, le marketing, les services, la planification des ventes, la logistique et les finances.

3.4.4.1.7 Historique contact

Affiche l'historique des interactions clients sur tous les canaux et quel que soit le scénario de gestion (activités, intérêts potentiels, opportunités, offres, commandes clients, contrats de vente et de service, demandes de service et ordres de service) sur le bureau de l'agent. Aide à comprendre le statut et la situation spécifique d'un compte/contact.

3.4.4.2 Modélisation de processus

3.4.4.2.1 Gestion des alertes

Déclenche des alertes, comme « opportunité perdue », à l'aide de conditions.

3.4.4.2.2 Scripting

Fournit des scripts interactifs qui guident les agents dans le processus de communication. Selon les réponses fournies par le client, le script accède à d'autres questions ou déclenche des actions comme l'affichage de pages.

3.4.4.2.3 Alert Modeler

L'outil Alert Modeler permet au Directeur du Centre d’interaction de créer des alertes qui sont déclenchées par le générateur de règles. Les alertes pour les contacts pilotés par des règles sont créées ici.
3.4.4.2.4 Générateur de règles

Offre un environnement de routage pour les e-mails et les demandes Web, ainsi que pour l'escalade, la planification et le transfert des opérations commerciales comme les tickets de service, les demandes des salariés et les documents marketing.

3.4.4.3 Canaux de communication

3.4.4.3.1 Historique contact

Permet aux agents de consulter les contacts précédents par téléphone, e-mail et Web.

3.4.4.3.2 Analyse des contacts

Permet de surveiller et d'analyser votre Centre d’interaction pour simplifier les opérations, réduire les coûts et garantir la satisfaction du client. Combine le reporting basé sur la communication et sur l'entreprise. Fait appel à des états de type contacts IC.

3.5 E-Commerce

3.5.1 Prestation de services en ligne

3.5.1.1 Knowledge Management

3.5.1.1.1 Recherche de solution

Permet aux clients de rechercher des solutions dans la base de données des solutions ainsi que dans les pièces jointes correspondantes à l'aide de la recherche en langage courant ou de fonctions de recherche avancées. Permet aux clients d'affiner leur recherche pour consulter les solutions les plus pertinentes.

3.5.1.1.2 Gestion de base de connaissances

Fournit un référentiel consolidé des problèmes et des solutions, auquel les clients peuvent facilement accéder à l'aide d'un moteur de recherche intuitif. Prend en charge Content Management et la sécurité de l'accès.

3.5.1.1.3 Foire aux questions

Permet aux clients de rechercher des produits spécifiques dans une liste FAQ (questions prédéfinies qui sont associées à des solutions).

3.5.1.2 Gestion des ordres de service

3.5.1.2.1 Demandes de service

Crée ou modifie une demande de service directement à partir du Web. Permet aux clients de créer des demandes qui incluent le produit ou l'installation, le service demandé, les pièces jointes liées de différents types de document, et l'heure de rendez-vous souhaitée pour une intervention.

3.5.1.2.2 Validation des droits

Valide automatiquement les droits des contrats de service et de garantie pendant la création de la demande.
3.5.1.2.3 Statut et traçabilité

Permet aux clients de suivre le statut de la demande de service et de mettre à jour toute information supplémentaire pertinente si une action client est nécessaire.

3.5.1.3 Base installée 

3.5.1.3.1 Gestion des installations

Permet aux clients de gérer les produits qu'ils ont acheté et de créer une demande de service pour une installation ou un produit sélectionné.

3.5.1.3.2 Gestion de garantie

Intègre entièrement la gestion de garantie, notamment la définition des types de garantie, l'affectation de garanties au produit acheté et la validation des garanties pendant les opérations de service.

3.5.1.3.3 Enregistrement de produit

Permet aux clients d'enregistrer leurs produits en ligne. Permet aux clients de consulter la garantie d'un produit ou de créer une demande de service ou une réclamation pour leur liste de produits enregistrés.

3.5.1.4 Réclamations et retours 

3.5.1.4.1 Gestion des réclamations

Crée et suit les réclamations sur le Web. Permet aux clients de demander un crédit, un retour ou un remplacement pour chaque produit/installation référencé.

3.5.1.4.2 Gestion des retours

Permet aux clients de créer et de suivre les retours et de demander un crédit, un échange ou un remplacement pour chaque produit/installation référencé. Affiche des informations pertinentes sur le retour et l'action demandée.

3.6 Analyses

3.6.1 Reporting interactif

3.6.1.1 Reporting marketing

· Statut d'origine de l'intérêt potentiel

· Analyse du statut de l'intérêt potentiel

3.6.1.2 Reporting commercial

· Comptes avec activités en cours

· Comptes actifs

· Comptes avec opportunités en cours

· Opportunités clôturées

· Sources d'opportunités

· Pipeline des opportunités

· Analyse des réussites/échecs par motif[image: image7.png]
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