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1 Management Summary

In meiner Arbeit habe ich das Ziel verfolgt, die Effizienz und Benutzerfreundlichkeit zu
erlautern, die wir mit der Modernisierung bei Sunrise erreichen mdchten.

Aktuell stehen wir vor der Herausforderung, das Interaction Desktop (CIC) fir Telefonate
und E-Mail-Kommunikation, Outlook als Backup L6sung sowie Clarify fir die Verwaltung
von Kundendaten und Ticketanfragen zu ersetzen. Obwohl diese Tools in der Vergangenheit
gut funktioniert haben, sind einige mittlerweile veraltet und nicht mehr auf dem neuesten
Stand. Zudem befindet sich das CIC im «End-of-Life». Die Komplexitat von Clarify flhrt
haufig zu Verwirrung und ineffizienten Arbeitsprozessen, insbesondere fir neue Mitarbeiter.

Die Herausforderung besteht darin, Salesforce und Sprinklr als neue Hauptldsungen
einzuflihren. Salesforce wird die Funktionen von Clarify und CIC (ibernehmen und eine
integrierte Plattform zur Verwaltung von Kundendaten und Ticketanfragen bieten. Sprinklr
wird die Telefonkommunikation Gbernehmen, die spater in Salesforce integriert wird. In
Zusammenarbeit mit der Transformationsabteilung und der IT-Abteilung wirke ich mit, die
Implementierung dieser Tools voranzutreiben und die erforderlichen Riickmeldungen sowie
Anpassungen der Arbeitsablaufe sicherzustellen.

Durch die Einflhrung von Salesforce und Sprinklr werden wir die Effizienz der internen
Prozesse erheblich steigern und die Benutzerfreundlichkeit fir die Mitarbeiter verbessern.
Die zentrale Verwaltung der Kundeninteraktionen soll die Reaktionszeiten verkirzen und die
Qualitat der Kundenbetreuung erhdhen. Darlber hinaus wird die Integration dieser Systeme
die Transparenz innerhalb der Abteilungen férdern und die Zusammenarbeit stérken.

Diese Diplomarbeit soll die gesamte Transformation néher erlautern und sie im Rahmen
eines 4 Phasenmodell aufzeigen.

Erwdhnenswert:
«Die Rechtschreibung in dieser Diplomarbeit wurde mit Unterstlitzung des Kl-Tools
ChatGPT korrigiert»
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