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Erweitern Sie Salesforce mit
der Leistung von Pega Case
Management

Kombinieren Sie Salesforce und Pega,
um lhre Investition zu erweitern und zu

festigen
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Neue Maoglichkeiten fir lhren Kundenservice

Unabhangig davon, wie weit Sie in Ihrer digitalen Transformation sind, ist die Verbindung
mit all Ihren Kunden, Partnern, Prozessen und Produkten keine leichte Aufgabe. Jede Ihrer
Initiativen ist ein wertvoller Schritt auf dem Weg zu optimaler Kundenbindung. Deshalb sind
Ihre friheren Investitionen in Kundenservice mit Salesforce so wichtig fur Ihr
Unternehmen.

Viele Unternehmen haben jedoch festgestellt, dass die Skalierung vieler wichtiger Prozesse,
Kanale und Ablaufe in der anspruchsvollen und dynamischen heutigen Welt oft eine Reihe
zusatzlicher kritischer Faktoren erfordert. Ihr Team bendtigt effizientere Prozesse und eine
Reduzierung der Kosten. Ihre Kunden wunschen sich jedoch weiterhin nahtlosen Service.
Um diese Erwartungen zu erftllen, mussen intelligente, nahtlose Front- und Back-End-
Prozesse geschaffen werden, um Kundenbindung und Unternehmensabldufe zu
verbessern. Hier kommt Pega ins Spiel.

Pega kann lhre Salesforce-Losung verstarken und erweitern, damit Sie noch bessere
Ergebnisse erzielen und gleichzeitig Ihre Kosten senken kdnnen. Durch die Kombination von
Salesforce und Pega kdnnen Sie wirklich vernetztes Kunden-Engagement bieten, indem Sie
alle Ihre Interaktionen, Touchpoints, Geschaftsbereiche und Clouds per Ende-zu-Ende-
Automatisierung verbinden.

Mehr als nur Tickets erstellen: Vernetzung isolierter
Geschaftsbereiche mit Ende-zu-Ende-Automatisierung

Viele Unternehmen wie das lhre nutzen Pega, um ihre bestehenden Salesforce-Losungen
fur Kundenservice zu unterstutzen und zu verstarken. Diese Unternehmen sind in der
Lage, noch mehr aus ihrer aktuellen Implementierung herauszuholen, indem sie die
erstklassigen Case-Management-Funktionen von Pega einsetzen, die sich auf komplexe,
multidimensionale Ablaufe ausdehnen und alle Aspekte Ihres Unternenmens (mehrere
Produkte, Regionen, Kanale, Kunden, Geschaftsbereiche) bertcksichtigen. Diese
Funktionen sind system- und siloubergreifend und vereinfachen selbst die
anspruchsvollsten Prozesse und machen sie effizient und effektiv.
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Die Nachteile von eindimensionalem Case Management

Wahrend Salesforce ,Case Management“-Funktionen beinhaltet, hat Pega eine andere
Definition und Losung fur diesen Begriff. In Salesforce bezieht sich ein Vorgang (,Case”)
auf Ihr Service-Ticket - ein Mechanismus zur Weiterleitung von Arbeit Uber Teams und
Funktionen hinweg. Der Salesforce-Vorgang ist ein flaches, eindimensionales Datenobjekt,
das fur die Verfolgung und Anzeige von Daten konzipiert ist. Wahrend dies an sich wichtig
ist, so fehlt dennoch die volle Transparenz Uber den gesamten Vorgang sowie die
Fahigkeit, die eigentliche Arbeit (sowohl menschlich als auch maschinell), die den Vorgang
zur Losung fuhrt, nahtlos zu automatisieren und auszufthren.

Organisationen, denen eine vollstandige Case-Management-Losung fehlt, sehen sich in der
Regel mit vielen der folgenden Herausforderungen konfrontiert:

= Mehrere Mitarbeiter in Ihrer Organisation werden mit der Erledigung manueller Arbeitsaufgaben
betraut, anstatt die Arbeit zu automatisieren.

= Die Arbeit wird mit punktuellen Losungen wie Microsoft Access, Microsoft Excel oder E-Mails manuell
nachverfolgt, was zu langsamen und ineffizienten Prozessen fuhrt.

= Langwierige Entwicklungsriickstédnde bei Anderungsanforderungen, die umfangreiche IT-
Ressourcen erfordern und die Kosten erhéhen

= Begrenzte Sichtbarkeit Uber den Status von Vorgangen Uber verschiedene Kandle, untergeordnete
Vorgange oder Uber lhre Salesforce-Cloud hinaus

= Unzusammenhdngende Agentenerfahrungen, die ein Hin- und Herschalten zwischen mehreren
Bildschirmen und Anwendungen erfordern

Diese Herausforderungen machen die Wartung Ihrer aktuellen Losung kostspieliger,
verzogern die Zeit bis zur Wertschopfung und beeintrachtigen die Produktivitat Ihres
Teams.

Abbildung: Das eindimensionale Case Management von Salesforce
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Die Leistungsfahigkeit des multidimensionalen Case Managements von Pega

Um diese Herausforderungen zu bewaltigen, die betriebliche Effizienz zu steigern und
gleichzeitig nahtlose Erlebnisse zu bieten, ist es wichtig, weit mehr als nur die Weiterleitung
des Serviceproblems zu automatisieren. Das bedeutet, dass die eigentliche Arbeit innerhalb
des Vorgangs automatisiert und ausgefuhrt wird, unabhangig davon, wie lang oder
anspruchsvoll der Prozess ist.

Bei Pega ist ein Vorgang nicht nur ein eindimensionales Ticket, das die Arbeit durch Ihr
Unternehmen schickt; ein Vorgang fungiert als mehrdimensionaler Rahmen der Pega-
Kernarchitektur. Sie ermoglicht die Orchestrierung und Ausfuhrung der Arbeit selbst (mit
weniger manueller Arbeit). Es ist moglich, sich an die Dimensionen Ihres Unternehmens
anzupassen, z. B. an die Regionen, in denen Sie tatig sind, an die Produkte, die Sie
verkaufen, und an die Kandle und Arten von Kunden, die Sie ansprechen. Das
multidimensionale Case Management von Pega passt sich an die Microjourneys Ihrer
Mitarbeiter und Kunden an und erganzt sie Uber Geschaftsprozesse hinweg.

Anstatt doppelte, unzusammenhangende Versionen fur jeden Bereich lhres Unternehmens
zu erstellen, rationalisiert Pega die Prozesse im gesamten Unternehmen in einem
gemeinsamen Modell. Durch die Nutzung der patentierten Situational Layer Cake™-
Architektur von Pega, die die vielen Dimensionen Ihrer komplexen Organisation
berucksichtigt, konnen Sie eine Basis mit gemeinsamen Elementen schaffen und die
Unterschiede innerhalb der einzelnen Prozesse anpassen. Indem Sie Ihre bestehende
Salesforce-Losung mit Pega erweitern, konnen Sie Komplexitat beseitigen und Elemente
wiederverwenden, wenn sich Geschaftsprozesse und Vorschriften andern.

Abbildung: Salesforce in Kombination mit dem mehrdimensionalen Case Management von Pega
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Das mehrdimensionale Case Management von Pega vereint Robotik, Intelligenz, Integration und
Prozessautomatisierung, so dass Sie arbeitsintensive, fehleranfallige manuelle Transaktionen in schnelle,

reibungslose Erlebnisse umwandeln kénnen, die schnell Mehrwert bieten.
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Daruber hinaus bieten die Vorgange von Pega eine vollstandige Ende-zu-Ende-Transparenz in
einer zu 100 % visuellen Low-Code-Umgebung. Unabhangig davon, wie viele Schritte und
Teilnehmer in den Prozess involviert sind, verwaltet Pega die menschlichen Aufgaben, die
erledigt werden mussen — mit automatischen Eskalationen und dynamischer Priorisierung, um
sicherzustellen, dass die richtigen Leute an den richtigen Dingen arbeiten, unabhangig davon,
wo sie in Ihrem Unternehmen angesiedelt sind. Vorgange nutzen leistungsstarke
Geschaftsregeln und Intelligenz, um Genehmigungen, Entscheidungen und Weiterleitungen
zu automatisieren und die Arbeit schnell und einfach abzuschliel3en - ohne den Aufwand
umfangreicher IT-Ressourcen.

Von Kanalen hin zu einem kanallosen Ansatz

Pega Case Management trennt Ihre Systemlogik - wo und wie Sie Ihre Daten erhalten und
aktualisieren - logisch von der Geschaftslogik (Ul) — wie Sie die Arbeit erledigen. Auf diese
Weise konnen Sie die bestehende Komplexitat umgehen und einfache Erfahrungen fur Ihre
Mitarbeiter und lhre Self-Service-Kunden schaffen.

Mit dieser getrennten Logik verschiebt sich das Paradigma des Omnichannel-Service von
einem ,kanalgesteuerten” zu einem ,kanallosen” Ansatz. Um konsistente Erlebnisse Uber
alle Kanale hinweg zu schaffen, mussen Sie den Status und den Kontext jeder
Kundenkonversation aufrecht erhalten - auch jener aulierhalb von Salesforce-Interaktionen.
Das branchenfUhrende Case Management von Pega bietet Ihnen diese Mdglichkeit. Jeder
Vorgang speichert den Kundenkontext und Ubertragt inn auf alle Kanale. Ganz gleich, ob die
Verbindung Uber Interactive Voice Response (IVR), Web-Self-Service, Chatbot, Mobile, E-Mail
oder das Call Center hergestellt wird, Kunden und Agenten kdnnen einen Vorgang oder eine
Interaktion genau dort wieder aufnehmen, wo sie aufgehort haben.

Der Kanal wird irrelevant, so dass eine schnellere Losung moglich wird. Sie konnen Ihre
ergebnisorientierten Prozesse einfach aktivieren, um sich kanalunabhangig und ohne
Doppelarbeit auf die Customer Journey zu konzentrieren.

Pega erweitert Ihr aktuelles Case Management um mehr Funktionen:

= Implementierung eines kanallosen Ansatzes durch Erweiterung von Vorgéngen auf jeden
Kontaktpunkt, einschlie3lich Self-Service, IVR und Mobilgerate, so dass Ihre Kunden und Agenten
schneller zu einer Losung gelangen kdnnen

= Automatisieren Sie Arbeit Ende-zu-Ende mit nahtlosen ,Lights-Out’-Automationen (RDA/ RPA), die
sich mit jeglichen Altsystemen verbinden

= Vollstandige Transparenz in Echtzeit in Ihre Vorgange und untergeordneten Vorgange

= Sie bendétigen keinen Code fUr die Konfiguration von Ansichten und REST-Calls, die die Prozesseffizienz
verbessern

Kundenreferenz

Ein grolles nordamerikanisches Contact Center Outsourcing-Unternehmen beschaftigt Tausende von Agenten
und betreut mehr als 18 Millionen Kontakte. In der Vergangenheit mussten die Agenten viele verschiedene
Service-Bildschirme verwenden, darunter auch Salesforce. Seit der Implementierung von Pega werden alle
Informationen auf einem einzigen Bildschirm angezeigt, unabhangig vom Kanal der Interaktion. Jetzt werden
Prozesse, die frUher bis zu drei Minuten dauerten, automatisiert und in weniger als 30 Sekunden ausgefuhrt, so
dass sich die Mitarbeiter auf das Wesentliche konzentrieren konnen: ihre Kunden.
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Schnelleres, intelligenteres Arbeiten -
wie bei diesen globalen Innovatoren

Pega hat weltweit fUhrenden Unternehmen dabei geholfen, Ineffizienzen im
Servicebereich mit Hilfe von Ende-zu-Ende-Case-Management und intelligenter
Automatisierung zu beseitigen. Da Vorgange bei Pega automatisch an jedem
Beruhrungspunkt entlang der Customer Journey erstellt werden, ist es einfach,
individuelle Ziele Uber jede Interaktion und jeden Kanal hinweg zu verstehen und zu
pflegen.

Ein fuhrendes Gesundheitsunternehmen hatte beispielsweise Schwierigkeiten, die
Serviceprozesse fur komplexe Patientenfalle zu rationalisieren. Pflegepersonal, das Anrufe
mit schwierigen, risikoreichen Patientenszenarien bearbeitete, war nicht in der Lage, mit
Salesforce allein auf alle Daten zuzugreifen, die zur Losung von Interaktionen benotigt
wurden. Dies fuhrte zu komplizierten, manuellen und inkonsistenten Prozessen. Nach der
Erweiterung von Salesforce durch Pega wird automatisch ein Vorgang erstellt, der das Ziel
eines Patienten Uber alle Interaktionen hinweg beibehalt. Das Pflegepersonal und die
Sachbearbeiter wissen nun, welche MalBnahmen die Patienten ergriffen haben,
unabhangig davon, wo sie stattfinden. Dadurch ist es einfach zu wissen, was getan wurde
und was noch zu tun ist. Mit Pega mussen Pflege- und Servicepersonal deutlich weniger
manuelle Arbeit verrichten, so dass die Patienten schneller Ergebnisse erhalten.

Ein anderer globaler Innovator, ein grol3es Technologieunternehmen, hatte keine
praktische Moglichkeit, sein altes CRM-System effektiv in Salesforce zu integrieren.
Durch den Einsatz von Pega als Orchestrierungs-Engine konnte ein zweijahriges
Implementierungsprojekt in nur wenigen Monaten abgeschlossen werden. Jetzt dient
Pega als ,Kitt” fur den universellen Kundenstamm und stellt sicher, dass die Arbeit
innerhalb und aulierhalb von Salesforce mit der Customer Journey Ubereinstimmt,
unabhangig vom Kontext.

Kundenreferenz

.Das System ermaoglicht es uns nicht nur, eine groRRartige
Kundenerfahrung anzubieten, sondern wir kdnnen dies
auch noch schnell, in Echtzeit und fehlerfrei tun.”

- ClIO eines grol3en Versicherungsunternehmens
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Direkte Implementierung in
Salesforce Lightning

Pega macht die Integration mit Ihren bestehenden Salesforce-Losungen und der nicht-
Salesforce-Infrastruktur einfach. Mit Pega Process Extender for Salesforce Lightning (als
kostenloser Download im Pega Marketplace™ erhaltlich) konnen Sie Pega-Funktionen schnell in
Ihre bestehende Salesforce-Losung integrieren, um bessere Kundenerlebnisse zu schaffen.

Pega Process Extender for Salesforce bietet sowohl Front-End- als auch API-
Integration fur Salesforce-Organisationen. Dadurch kénnen Salesforce-
Anwendungen:
= Pega-Vorgdnge erstellen, um die Arbeit von Anfang bis Ende zu verwalten und zu automatisieren.
= Pega-Robotik verwenden, um Desktop-Automatisierung durchzufihren.

= In Pega erstelle Vorgange anzeigen - Uber die aktuelle Salesforce-Schnittstelle.

Die Ldsung nutzt die DX-API von Pega zur direkten Echtzeit-Aktualisierung von Vorgangen in
der Pega-Plattform ohne Automatisierungsdienste von Drittanbietern.

Das Ergebnis: Sie konnen mit Pega-Vorgangen interagieren und durch komplexe Prozesse
gefuhrt werden, ohne Ihre bestehende Salesforce-Umgebung verlassen zu mussen. Das
bedeutet, dass die Arbeit schneller erledigt wird und Ihre Kunden und Mitarbeiter einfacher
arbeiten kdnnen.

Salesforce in Pega integriert - Beispiel fir einen Beschwerdevorgang
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Pega innerhalb von Salesforce Lightning ausfiihren

Sobald Sie Pega Process Extender for Salesforce Lightning integriert haben, konnen Sie Pega
ganz einfach von Salesforce aus verwenden. Das folgende Beispiel gibt einen genauen Einblick
in einen beispielhaften Vorgangsprozess:

Schritt 1

Als Salesforce-Benutzer kdnnen Sie auf dem Salesforce Lightning-Bildschirm, der die Pega
Process Extender-Komponente enthalt, einen neuen Vorgang erstellen oder einen
bestehenden Vorgang 6ffnen.

Schritt 2

Der Process Extender nutzt die Digital Experience APl von Pega, um lhren Salesforce
Lightning-Bildschirm mit der Benutzeroberflache und den Geschaftslogikregeln von Pega
darzustellen.

Schritt 3

Innerhalb der Process Extender-Komponente werden Sie durch die zusatzlichen Phasen des
Vorgangs gefuhrt, wahrend die gesamte Verarbeitung von der Pega Platform™ Gbernommen
wird.

Schritt 4

Falls erforderlich, leitet die Pega-Plattform den Vorgang an andere Agenten weiter, die
zusatzliche Arbeit leisten. Diese Bearbeiter konnen auch Uber die Process Extender-
Komponente auf den Vorgang in Salesforce zugreifen.

Schritt 5

Der Fortschritt des Vorgangs wird mit Salesforce verfolgt und geldst und mithilfe der
Geschaftsregeln von Pega ausgefuhrt.

Pega hilft dabei, den Prozess ,Ende-zu-Ende” zu rationalisieren und zu
beschleunigen und so die Ergebnisse fir lhr Unternehmen und lhre Kunden zu
verbessern.
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Gemeinsam besser: Hohere Kapitalrendite (ROI)
und mehr Salesforce-Funktionalitat mit Pega

Die zusatzliche Investition in Pega kann Ihnen helfen, Ihre Salesforce-Tools deutlich
besser zu nutzen. Sie kdnnen nun:

» Kosten reduzieren durch Optimierung von Nicht-Salesforce-Kanalen (Kanalauswahl, Deflektion/Abwendung
von Kundenanliegen und Problemldsung)

= Liicken in der Ende-zu-Ende-Automatisierung schlieBen, was zu Einsparungen in Millionenhéhe fuhren
kann

= Kosten fiir Bereitstellung und Wartung vermeiden, die durch die umfangreichen Anpassungen
verursacht werden, die zur Skalierung und Absicherung Ihrer Salesforce-Plattform erforderlich sind. Dies
erfordert oft zahllose fest programmierte Erweiterungen, die zeitaufwandig sowie teuer zu erstellen und
zu warten sind, was letztendlich lhre Méglichkeiten fur den Wechsel zu Salesforce Lightning einschrankt.

= Arbeiten Sie in einer 100 % visuellen Umgebung. Pega ist nicht nur eine Low-Code-Umgebung - es
ist eine No-Code-Umgebung. So kénnen Sie Ihre Salesforce-Umgebung ohne zusatzliche
Programmierung erweitern und den Umstieg auf Lightning erleichtern.

= Ldsen Sie die Probleme Ihrer Kunden schneller, indem Sie Ihre Mitarbeiter dazu befahigen,
sich auf die Losung wichtiger Probleme zu konzentrieren, anstatt repetitive, manuelle Arbeiten zu

verrichten.

= Aktivieren Sie Vorgange uberall mit den multidimensionalen Vorgangen von Pega, die kanalunabhangig
arbeiten.

Solange Sie diese Lucken nicht schliel3en, zahlen Sie fUr Opportunitatskosten, die sich aus
fehlenden Funktionen, entgangenen Umsatzchancen, verringerter Benutzerproduktivitat
und der fehlenden Maoglichkeit zur Umstellung von Nicht-Salesforce-Prozessen auf
kostengunstigere Self-Self-Service-Kandle ergeben. Doch der Weg dorthin ist einfacher,
als Sie vielleicht denken.

Pega hat bei Unternehmen wie dem Ihren nachweislich gute Ergebnisse erzielt. Laut einer
unabhangigen Forrester Total Economic Impact (TEl)-Studie umfassen diese Ergebnisse:
= 75 % geringere Entwicklungskosten
» 75 % héhere Benutzerproduktivitat
= Weniger als 12 Monate Amortisationszeit
» 321 % ROI

Worauf warten Sie noch? Erfahren Sie mehr daruber, wie Sie mit Pega die
Kapitalrendite erhohen und Ihren Kundenservice unternehmensweit - und
ungeachtet der Komplexitat — grundlegend verbessern konnen.
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Pegasystems ist der Marktfuhrer bei Software fur Kundenbindung und operative Leistungsfahigkeit. Die
adaptive Cloud-Software von Pega wurde auf Basis unserer einheitlichen Pega-Plattform entwickelt. Sie
gibt den Mitarbeitern die ndtigen Tools an die Hand, mit denen sie Anwendungen schnell
implementieren und problemlos erweitern und modifizieren kdnnen, um die strategischen
Anforderungen des jeweiligen Unternehmens zu erflllen. Mit einem Erfahrungsschatz aus 35 Jahren
entwickelt Pega herausragende CRM- und DPA-Funktionen (Digital Process Automation), die bereits
vielfach ausgezeichnet wurden, und verhilft mit Losungen, die auf kiinstlicher Intelligenz und Roboter-
Automatisierung basieren, fuhrenden Marken in aller Welt zu bahnbrechenden Ergebnissen.

Weitere Informationen finden Sie unter www.pega.com/de
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