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Kapitel 5

Interaction Center und
Serviceanforderungsmanagement

Das Interaction Center in SAP S/4HANA Service ist der zentrale Kommuni-
kationskanal fiir Ihre Kund*innen und unterstiitzt Ihre Servicemitarbei-
ter*innen im tdglichen Arbeitsablauf. Durch die hohe Integration in den
Serviceprozess stellt es einen wichtigen Baustein im Gesamtprozess dar.

Nach einer allgemeinen Einfiihrung in Abschnitt 5.1 finden Sie in Abschnitt
5.2 erste Eindriicke zu dieser praktischen Servicelosung. In Abschnitt 5.3
werden die Grundlagen der Serviceanforderung erlautert, gefolgt von Ab-
schnitt 5.4, in dem wir IThnen anhand eines Beispiels einen konkreten Ar-
beitsablauf zeigen. Im Exkurs in Abschnitt 5.5 geht es schliefdlich um die
Funktionen von SAP Service Cloud.

5.1 Betriebswirtschaftlicher Hintergrund

Serviceprozesse beginnen in den meisten Fallen mit einer Kundenkommu-
nikation. Jemand meldet sich bei Ihnen mit einem Problem, und wie Ihre
Mitarbeiter*innen daraufreagieren, ist die Grundlage fiir guten Service und
damit flr zufriedene Kunden. Kunden verlangen heutzutage schnelle Reak-
tionszeiten, gute Losungen, die Einleitung geeigneter Mafnahmen, die Ab-
stimmung von Terminen sowie jederzeit transparente Vorgiange. Vor allem
in den letzten Jahren, in denen wir Verbraucher*innen uns vor allem im
E-Commerce an standardisierte und aktive Kommunikationsprozesse ge-
wohnt haben, gilt es, auch flr Serviceprozesse entsprechende Kommunika-
tionskanale zur Verfiigung zu stellen.

Um dieser Anforderung gerecht zu werden, ist es immens wichtig, dass ein
passender Prozess zur Anwendung kommt, der die Servicemitarbeiter*in-
nenim Callcenter in ihrem taglichen Arbeitsablauf unterstiitzt. Fiir die Kun-
denkommunikation wird in SAP S/4HANA Service das Interaction Center
verwendet. Diejenigen unter Ihnen, die bisher mit SAP CRM gearbeitet ha-
ben, werden viele Parallelen zu den bekannten Funktionen entdecken. Wir

Kunden-
kommunikation
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legen in diesem Buch den Schwerpunkt auf die Serviceprozesse, d. h., dass
keine klassischen Verkaufs- oder Marketingprozesse im Interaction Center
berticksichtigt werden.

In den folgenden Abschnitten werden die wichtigsten Funktionsbereiche
des Interaction Centers erldutert. Hierbei werden schwerpunkmafig die
Themen beschrieben, die im Zusammenhang mit Serviceprozessen von Re-
levanz sind. Die Schwerpunkte umfassen folgende Themenbereiche:

m genereller Einstieg und Aufbau der Anwendungsoberflache

® grundlegende Funktionen: Account-Identifizierung, Kontaktdaten und
-Ubersicht, E-Mail, Agent Inbox, Regelwerk und Mailformulare

® Customizing des Interaction Centers

Im néchsten Abschnitt lernen Sie das Interaction Center, seinen Aufbau und
seine grundlegenden Funktionen kennen.

5.2 Einstiegin das Interaction Center

Dieser Abschnitt beschreibt den grundlegenden Einstieg in das Interaction
Center. Dazu erklaren wir IThnen zundchst das Layout und welche Rolle im
Standard fir den Einstieg verwendet werden sollte. Danach beschéaftigen
wir uns mit seinen wichtigsten Funktionen, bevor wir lhnen den Prozess an-
hand des SAP-Standard-Ablaufs zeigen und naher auf das Customizing ein-
gehen.

5.2.1 Aufbau und Layout

Grundsatzlich erfolgt der Einstieg in das Interaction Center iber die dafir
vorgesehene Transaktion CRM_UI_START. Sie gelangen in die Ubersicht der
unterschiedlichen Servicerollen (siehe Abbildung 5.1). Im Standard steht Ih-
nen hier die Rolle S4C_SRV_ICAG (Service IC Agent) fiir das Interaction Center
zur Verfigung.

Einstieg liber das SAP Fiori Launchpad

Alternativ stehen fur das Interaction Center bereits vereinzelt SAP-Fiori-
Apps zur Verfligung, die uber die Rolle SAP BR CUSTOMER SERVICE MGR
(Customer Service Manager (Customer Management)) im SAP Fiori Launch-
pad hinzugefiigt werden kénnen. Eine App ist Meine Inbox mit der App-ID
IC INBOX.

5.2 Einstiegin das Interaction Center

Wahlen Sie eine Benutzerrolle aus

ADMIN - Administrator

APPRAISER - Bewerter

AXT - Anwendungserweiterungstool
CAT_MAMNAGER - Kategoriezustandiger
DEALERPORTAL - Handler-Portal
QUEST_EXPERT - Fragebogenexperte
S4C_SLS_EMP - Vertriebsmitarbeiter
S4C_SL5_PRO - Verkauf

S4C_SOC_CASE - Fallbearbeiter (Social Serv.)
SAC_SOM_PROD - Produktmodellierer (Subskrip.)
S4C_SOM_REP - VertrMitarb.InnDienst(Subskr.)
S4C_SRV_EMP - Servicemitarbeiter
SAC_SRV_ICAG - Service IC Agent |
S4C_SRV_PRO - Service-Experte

SAC_UT_IC - Versorgungsindustrie: IC Agent
SUPPLIER - Lieferant

SUPPLIER_ADM - Lieferantenadministrator
TRANSLATOR - Ubersetzer

UIF - Ul-Framework: Testrolle

Abbildung 5.1 Standard-Benutzerrolle »Service IC Agent«

Anders als bei SAP CRM ist das Interaction Center vollstandig in das SAP-
S/4AHANA-System integriert und kann somit in allen Serviceprozessen ge-
nutzt werden. Die Struktur und das Layout haben sich, verglichen mit SAP
CRM, nicht wesentlich verandert. Als grofiter Unterschied ist die Anderung
des Oberflachendesigns hervorzuheben. Man hat sich am SAP-Fiori-Theme
Belize orientiert und die Anwendungsoberflichen entsprechend angepasst.
Diese Anderung kénnen Sie direkt beim Aufrufen des Interaction Centers
erkennen.

Die Aufteilung in verschiedene Bildbereiche sorgt flr eine aufgeraumte
Ubersicht durch eine Trennung der Inhalte (siehe Abbildung 5.2). Dies er-
leichtert die Navigation fiir die Anwender*innen. Links sehen Sie die Navi-
gationsleiste @, auf der rechten Seite den Hauptbereich @ und darunter den
Ergebnisbereich ©.

Die Navigationsleiste kann tiber das Customizing beliebig angepasst wer-
den. Dies bedeutet, dass einzelne Mentipunkte hinzugefligt oder entfernt
werden konnen. Da SAP in der Standard-Auspragung viele Kategorien be-
reits eingeblendet hat, werden hier erfahrungsgemafd eher Punkte ausge-
blendet. Wir zeigen Ihnen diese Einstellung im Customizing in Abschnitt
5.2.4, »Grund-Customizing«. Der Navigationsbereich sollte so konfiguriert
werden, dass alle notwendigen Themenbereiche flr Servicemitarbeiter*in-
nen verfiigbar sind und schnell zwischen den Mentiipunkten gewechselt
werden kann. Dies sorgt flir eine effizientere Arbeitsweise und fiir eine gro-
fRere Akzeptanz im Prozess.

Oberflachendesign

Bildbereiche

Navigationsleiste
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B B. Beenden  Komskt zuriicksetzen  Neue Session  Halten  Helten zuricknehmen  Auflegen  Verbinden Weiterleiten  Ruckirage  Konferenz B . Beenden Kontaki zwiickseizen Neue Session Hallen Halten zuricknehmen  Auflegen  Verbinden  Weiterleiten
Accounts Alerts Kom| HEEdEEy
RPN, Accounts Alerts KommKanal
Service IC Agent
Agent Dashboard
Account identifizieren (ID: 1000034) ) Abmelden . .
Account identifizieren
Personalisieren
Detzils | Account | Equipment e
Rollenauswahl
Account-Rolle: | Konsument v StraRe/Hausnummer. Details | Account | Equipment
Systemnachrichten
Account ort Account-Rolle: | Alle ~ StralRe/Hausnummer:
Account-ID: | 1000034 Postleitzahl: Hilfe-Center . .
Account: ort:
Beziehung: | hat den Ansprechparmer v Land
Apps Account-ID: Postleitzahl.
Zugehirige Parmerrolle: | Ansprechpartner ~ Vorgangs-ID:
Vomame/Nachr: . . A= Beziehung: | hat den Ansprechpartner ~ Land: [l
Vomame/Machname: Ansprechparnerart L ifizierung
Telefon Zugeharige Partnerrolle: | Ansprechpartner ~ Vorgangs-D:
elefor
Kontaktdaten
E-Mail_Adresse: L Vorname/Nachname: Ansprechpartnerart: | Alle
Kontakthistorie
Fax M Telefon:
Ergebnisliste : 1 Account gefundi i = a
racbrislite 1, Accourt geunden 3] Wisonsartielsuche Loschen [Zuricksstzen| [ Fa
Ergebnisliste
Aktionen Account Account-D Strale Postleitzahl Ort Telefon
Bestétigen Informatio... BILLING Dom. Billin... 1000034

Abbildung 5.3 Account-ldentifizierung
Abbildung 5.2 Bildbereiche der Anwendungsoberflache im Interaction Center

Die Account-Identifizierung stellt prinzipiell immer den ersten Schritt in

Selektions-und  Je nach Auswahl eines Navigationspunkts 6ffnet sich im Hauptbereich ein der Prozesskette dar. Die hier ermittelten Informationen werden an die

Ergebnisbereich  entsprechender Selektions- und Ergebnisbereich. Der Selektionsbereich nachgelagerten Dokumente wie z. B. Serviceanforderung oder Serviceauf-

dient vor allem der Einschrankung der Ergebnisse nach sinnvollen Krite- trag iibergeben.

rien. Es ist jederzeit moglich, aus einem Hauptbereich tiber die Auswahl in

der Navigationsleiste in einen anderen Meniibereich zu wechseln. Die Un- Auch die Mentiibereiche Kontaktdaten und Kontakthistorie erreichen Sie  Kontaktdaten und

. . . o . liber die linke Navigationsleiste (@ in Abbildung 5.4). Kontakthistorie
terteilung zwischen Haupt- und Ergebnisbereich wird nicht in allen Ment- & ( g>4)
punkten verwendet. O < -7
= = Beenden Kontakt zuriicksetzen Neue Session Halten Halten zuriicknehmen  Auflegen  Verbinden — Weiterleiten
LEGLEITER
5.2.2 Grundlegende Funktionen - Accous Herts Kommkans|
Agent Dashboard
In diesem Abschnitt gehen wir auf die wichtigsten Funktionen des Interac- Clatmettn Kontaktdaten*
tion Centers ein. Dabei liegt der Fokus auf den Anwendungen, die speziell Persanaifsieren
. . . . . Rollenauswahl Ubersicht | Organisationsdaten | Partner Notizen
flir Service Agents bei der Bearbeitung von Kundenanfragen in Form von = .
Systemnachrichten Anderungshistorie: Vorgangshistorie 1 YP" Notiz ~
Telefonaten oder E-Mails relevant sind. In Abschnitt 5.2.3, »Prozessabwick- S Grundroritat o [minel -
lung«, bringen wir Ihnen die Zusammenhéange anhand eines konkreten Bei- Seschreibung
. . . Apps Status/Ergebnis: | Offen ~
spiels praktisch naher. * @
Account-identifizierung Notizblock importieren
Account-  Der Menubereich Account-ldentifizierung stellt einen zentralen Bereich des R g
\dentifizi . .. . . . v . Kontakthistorie Folgevorgang | Aktionen Folgevorgang: Details ~ Kontaktlbersicht
entifizierung  Interaction Centers dar und unterstiitzt Servicemitarbeiter*innen bei der e . =
Vorgangsart: v Beschreibung Objekt-ID
Findung des jeweiligen Accounts zum Zeitpunkt der Kontaktaufnahme el e Seschvebung: -
(siehe Abbildung 5.3). Geschaftspartner kénnen durch die Eingabe be- Zustindiger Mitarbeiter: &
Plandatum: & | 00:00

stimmter Kriterien identifiziert und fiir den weiteren Prozess bestatigt wer- o
= Folgevorgang anlegen

den. Beispielsweise kann ein Account inklusive Ansprechpartner*in tiber
den Namen oder die E-Mail-Adresse gefunden werden. Abbildung 5.4 Kontaktdaten und -tbersicht
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5 Interaction Center und Serviceanforderungsmanagement

Die Kontaktdaten enthalten das Ergebnis der Account-Identifizierung, die
wir bereits beschrieben haben. Diese Kontaktdaten konnen mit weiteren In-
formationen angereichert und einem Folgevorgang, z. B. einer Servicean-
forderung oder einem Serviceauftrag, hinzugefligt werden. Wesentliche
Funktionen der Kontaktdaten sind:

m Protokollierung des Kontakts
® Dokumentation von zentralen Informationen

m stetige Kontaktpflege entlang des Prozesslebenszyklus

Der Ubersicht und Nachverfolgung von angelegten Kontakten dient die
Kontakthistorie (siehe Abbildung 5.5). Die Ubersicht zeigt alle Objekte an,
die mit dem Kontakt in Beziehung stehen. Der komplette Lebenszyklus ei-
nes Kontakts kann so eingesehen und es konnen die notwendigen Informa-
tionen oder Schliisse daraus gezogen werden.

0« =
Bl = E] Beenden Kontakt zuriicksetzen  Neue Session  Halten  Halten zuricknehmen  Auflegen  Verbinden  Weiterleiten Ry
LEGLEITER
Seryics: I A Accounts Alerts KommKanal
Service IC Agent
Agent Dashboard
() Abmelden
Suche: Kundenkontakte
Personalisieren
Rollenauswahl Kundenkontakte - Suche
Systemnachrichten Hauptkategorie: ~  Vorgangs-ID: Beschreibung:
Hilfe-Center Anlegezeitraum: ~ Vion/bis: = =
Geschaftspartner =y
Apps Maximale Anzahl von Ergebnissen: | 100
Zuriicksetzen

Account-ldentifizierung
Kontaktdaten Ergebnisliste: Mehr als 100 Elemente gefunden
RO one Suche Q| Strukturbaum anzeig. i (@ &
Serviceanforderung
E-Mail Status Hauptkategorie Objekt (ID) Beschreibung Angelegt am/um
Wissersartikelsuche 0001 - 0001 0010 - Kontaktdaten g7 Anruf 13.01.2021 13:16:24

0001 - 0001 0010 - Kontaktdaten 96 Anruf 13.01.2021 13:00:11

0001 - 0001 0010 - Kontaktdaten 95 13.01.2021 09:32:08

0001 - 0010 - Kontaktdaten 94 11.01.2021 14:47:33

Abbildung 5.5 Kontakthistorie

E-Mail  Der Meniibereich E-Mail hat fiir die Anwender*innen mitunter den grofiten
Nutzen innerhalb des Interaction Centers. Grundlage hierfiir sind die Funk-
tionen fiir die Bearbeitung von eingehenden und ausgehenden E-Mails, die
einer Anwendung wie Microsoft Outlook gleichkommen und grofie Unter-
stlitzung firr die Bearbeitung von Serviceanfragen bieten.
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Folgende Funktionen stehen in der E-Mail-Anwendung zur Verfiigung:
® Empfangen und Versenden von E-Mails

® automatische Account-Suche auf Basis der E-Mail-Adresse der
eingehenden E-Mails

® Weiterleiten von und Antworten auf E-Mails
m Setzen von Status fiir E-Mails

® automatische Antworten z. B. zum Empfang von E-Mails an den
Absender

® Definition von mehreren Eingangs-E-Mail-Adressen, wie z. B.
Reklamation@... oder Serviceanfrage@....

® Zuordnung von Servicemitarbeiterinnen zu mehreren Abteilungen
Die Oberflache der E-Mail-Funktion ist in Abbildung 5.6 zu sehen. Hier kon-

nen der Empfanger definiert, ein Betreff und ein individueller Text formu-
liert sowie die E-Mail mit Anhdngen versehen werden.

ER = Beenden Kontakt zurlcksetzen Neue Session  Halten  Halten zuracknehmen  Auflegen  Verbinden  Weiterleiten  Ruckfrage
LEGLEITER
Accounts Alerts KommKanal

Senvice IC Agent
Agent Dashboard
() Abmelden

E-Mail: Entwurf @
Personalisieren

v E-Mail ~ Anlagen

Rollenauswahl

Systemnachrichten

Adressen prifen Ein-/Ausblenden
Hilfe-Center

Von SERVICE@100.54H.R3.5AP-AG.DE ~ Anlag.

Apps An Auswa... | Keine Date... | Durchsuchen | | Hinzufugen

Cc
Account-identifizierung

Kontaktdaten

Bec
Kontakthistorie Datum/Zeit:
Serviceanforderung * Betreff
E-Mail
Wissensartikelsuche

v Standardantwort
Verdana 11pt B 7 _—m

(=
|=
[E3
m
L1}
1]
]

Suche Q

Lasch. Senden

Abbildung 5.6 E-Mail-Funktion im Interaction Center

Die Agent Inbox, die Sie Uiber den Mentlpunkt Inbox aufrufen, dient als zen-  Agent Inbox
traler Arbeitsbereich fiir Servicemitarbeiterinnen und auch Vorgesetzte
(siehe Abbildung 5.7). Sie kann als eine Art Arbeitsvorrat gesehen werden,
aus dem heraus Objekte wie E-Mails, Serviceanforderungen oder Service-
auftrage aufgerufen werden. Dafiir stehen umfangreiche Suchfunktionen
zur Verflugung, die sich u. a. auch als Schnellsuche einrichten lassen. Im Er-
gebnisbereich wird Thnen dann, je nach Vorauswahl, eine Liste der Such-
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5 Interaction Center und Serviceanforderungsmanagement

ergebnisse angezeigt. Diese Ubersicht kénnen Sie individuell einrichten;
die Funktionsleisten konnen nach Belieben ein- oder ausgeblendet werden.

LEGLEITER
Senvice IC Agent
Agent Dashboard
M Abmelden

Personalisieren
Rollenauswahl
Systemnachrichten

Hitfe-Center

Apps

Account-identifizierung
Kontakidaten
Kontakthistorie
Serviceanforderung
E-Mail
Wissensartikelsuche

=l = Beenden  Kontakt zurlicksetzen  Neue Session  Halten  Halten zuriicknehmen  Auflegen  Verbinden  Weiterleiten  Rckiraj

Accounts Alerts KommKanal

Inbox Suchfelder ausblenden %3
Schnellsuche: | Offene Serviceanforderungen ~

Status v ist v v | + X

Anlegezeitraum v ist v v | + X

Anderungszeitraum ~ ist ~ v | + X

Falligkeitszeitraum ~ ist ~ v | + X

Zuriicksetzen  Laschen m

Maximale Anzahl von Ergebnissen: | 100

Suche sichern als: Sicht aufnehmen  Sichern

Ergebnisliste: Mehr als 100 Elemente gefunden

Nachstes Element

Suche Q c i

Status (...  Prioritit... Uberfallig Hauptkategorie (Besch... Objekt (ID) Beschreibung

Zustandiger Mita...

E-Mail Response
Management
System

[!]

Vorbereitungen
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Abbildung 5.7 Agent Inbox im Interaction Center

Fur die effiziente Verwaltung einer grofien Anzahl von E-Mails steht in SAP
S/AHANA Service die Losung E-Mail Response Management System (ERMS)
zur Verfligung. Sie bietet einige Funktionen fiir die Bearbeitung und Uber-
wachung eingehender und ausgehender E-Mails. Da es sich hierbei um ei-
nen sehr grofen und komplexen Anwendungs- und Customizing-Bereich
handelt, gehen wir nur auf die wichtigsten Funktionen ein.

ERMS nur mit altem Organisationsmodell

Die ERMS-Funktion ist nicht mit der Unternehmens-Serviceorganisation
kompatibel. Weitere Informationen zu diesem neuen Organisationsmodell
finden Sie in Kapitel 3, »Unternehmensstruktur und Organisationsele-
mente«.

Fir die automatische E-Mail-Eingangs- und Ausgangsverarbeitung werden
das Organisationsmodell Ihres Unternehmens, SAP Business Workflow und
SAPconnect bendtigt (die Grundeinstellung fiir das Empfangen und Versen-
den von E-Mails wird in SAPconnect grundsatzlich durch das SAP-Basis-
Team vorgenommen). Nach der Aktivierung von SAP Business Workflow
werden eingehende E-Mails als Workflow Items an die jeweilige Agent In-
box der Organisationseinheiten, der Servicegruppen oder einzelner Mitar-

5.2 Einstiegin das Interaction Center

beiter*innen weitergeleitet. Die Basis fuir diese Weiterleitung ist das Organi-
sationsmodell. Darin definieren Sie die Servicestrukturen und Abteilungen,
z. B. First und Second Level Support, und ordnen diesen jeweils den Mitar-
beiter*innen zu.

Die ERMS-Regeln konnen Sie Uiber die Anwendungsoberflache des Web Ul
uber die Grundfunktionen und tiber Regel anlegen oder Regel suchen auf-
rufen. Eine Regel beinhaltet Attribute, anhand derer die E-Mail-Empfanger
und Weiterleitungsobjekte definiert werden konnen. Durch diese recht
flexiblen Einstellungsmoglichkeiten lassen sich nahezu alle organisatori-
schen Konstellationen abbilden. E-Mails, die an die eingestellte E-Mail-
Adresse gesendet werden, werden mithilfe der im ERMS-Regelwerk hinter-
legten Regeln an die passende Organisationseinheit weitergeleitet, sodass
die*der Organisationseinheit zugeordneten Servicemitarbeiter*innen diese
E-Mails Uber ihre Agent Inbox einsehen und bearbeiten konnen. Zudem be-
steht die Moglichkeit, dass ein*e Servicemitarbeiter*in mehreren Organisa-
tionseinheiten zugeordnet ist und somit Einsicht in verschiedene E-Mails
nehmen kann.

Die letzte sehr praktische Grundfunktion des Interaction Centers, die wir Th-
nen hier vorstellen mochten, ist der Einsatz von Mailformularen. Diese
kommen vor allem bei der Automatisierung von E-Mail-Vorgingen zur An-
wendung. Sie erreichen die Mailformulare iiber die Grundfunktionen des
Web UL Anwender*innen des Interaction Centers konnen auf im Vorfeld
standardisierte E-Mail-Vorlagen zugreifen und diese fir die Kommunika-
tion mit Kunden verwenden. Es gibt Vorlagen fiir verschiedene Antwort-
szenarien:

® Mailformular fiir automatische Eingangsbestatigungen
Ein Kunde sendet eine E-Mail an eine dedizierte E-Mail-Adresse und er-
halt als Eingangsbestiatigung eine Antwort-E-Mail mit einer standardi-
sierten E-Mail-Vorlage. Durch die Nutzung dynamischer Attribute in der
Vorlage werden z. B. Datum, Ansprechpartner*in usw. automatisch ge-
funden und befullt.

® Mailformular fiir die manuelle Versendung
Auch Anwender*innen konnen sich selbst beliebig viele Vorlagen fiir ihre
manuellen E-Mail-Aktivititen erstellen und diese, je nach Situation, fur
die Kundenkommunikation verwenden.

In Abbildung 5.8 sehen Sie ein Beispiel aus dem SAP-Standard eines Mailfor-
mulars fir eine automatische Antwort. Beim Anlegen einer Vorlage ist im-
mer darauf zu achten, dass im Feld Verwendung der Eintrag Internetmail
(HTML) und im Feld Attributkontext der Eintrag E-Mail Response Manage-
ment ausgewahlt wird.

ERMS-Regel

Mailformulare
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@ < D W Mailformulare

LEGLEITER

Service

(" Abmelden

Personalisieren
Rollenauswahl
Systemnachrichten

Hilfe-Center
Zuletzt verwendet

ALLE

Gestaltung des

Mailformular: YBP_REQUEST, BP E-Mail Service Request  Neu [ (J Stukiur bearbeiten

Allgemeine Daten

1D: Sprache:
BP_REQUEST Original:Englisch \/
Beschreibung: Verwendung:
BP E-Mail Service Request Internetmail (HTML) ~
Attributkontext:
E-Mail Response Management e
Betreff:
Your Request

Attribute einfigen

Textelement
Textelement: TEXT ELEMENT 1 w || Neues Textelement

Attribut  Hyperlink Response-ID  Pers. Response-Code
o ¥ B ML 2 aldE
B

Verdana 11pt I Y A "

Abbildung 5.8 Bereich »Allgemeine Daten« des Mailformulars

Fur die Gestaltung des E-Mail-Textes stehen Thnen Auswahlmerkmale wie

E-Mail-Textes 7 B Schriftart oder Schriftgrofe zur Verfiigung (siehe Abbildung 5.9). Wenn
Sie Attribute verwenden mochten, fligen Sie sie tiber die Schaltfliche Attri-
bute einfligen hinzu. Attribute stellen sozusagen Datenfelder dar, die auto-
matisch mit den aktuellen Objektinformationen beftillt werden.

9 < & W Mailformulare a &

LEGLEITER
Service

(Y Abmelden
Personalisieren
Rollenauswahl
Systemnachrichten
Hilfe-Center

Zuletzt verwendet

@ @ Struktur bearbeiten Testversand und Vorschau

Mailformular: YBP_REQUEST, BP E-Mail Service Request Neu

Attribute einfigen

Textelement

Textelement: TEXT ELEMENT 1 || Neues Textelement

Aftribut  Hyperlink Response-ID  Pers. Response-Code

o ¥ b N2 RE R

Verdana 1pt B /7 Y A-H EE=EE i EE
Dear Customer,

thank you for contacting our service desk.

Best regards,

Your Service Company

Senvice Request Tracking T|

Sichem und zurtide.  Sichem  Abbrechen
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Abbildung 5.9 Textgestaltungim Mailformular

5.2 Einstiegin das Interaction Center

5.2.3 Prozessabwicklung

In diesem Abschnitt gehen wir auf die beiden Prozessvarianten der Kontakt-
aufnahme durch Kunden per Telefon und E-Mail ein und erldutern die ver-
schiedenen Prozessablaufe Schritt fur Schritt. Das Interaction Center bildet
an dieser Stelle die technische Verbindung zwischen der Kundenkommuni-
kation und der Strukturierung und Organisation der eingehenden An-
fragen. Der Hauptunterschied der beiden Prozesse liegt in den Anfangs-
schritten, da beim Eingang einer E-Mail zusatzlich noch die Agent Inbox
mitberticksichtigt wird. Der nachfolgende Prozess besteht grundsitzlich
immer aus den Schritten Kontaktaufnahme und Account-Identifizierung
und optional dem Anlegen einer Serviceanforderung. Die Grundlagen fir
das Customizing der beiden Prozesse beschreiben wir im Anschluss in Ab-
schnitt 5.2.4, »Grund-Customizing«.

Eingehender Anruf

Beieinem eingehenden Anrufumfasst die Account-Identifizierung drei Ein-
zelschritte. Der erste Schritt ist die eigentliche Identifizierung des Accounts,
die Uber die Suche nach der Account-Bezeichnung oder nach der Account-
ID erfolgen kann. Sofern kein Account existiert, kann hier alternativ direkt
ein neuer Account angelegt werden. Dafiir sollten aber zwingend die inter-
nen Vorgaben zum Anlegen von Stammdaten berticksichtigt und Riickspra-
che mit der Abteilung flr die Anlage von Business-Partner-Stammadaten
gehalten werden. Der zweite Schritt besteht darin, den*die Ansprechpart-
ner‘in zu bestatigen. Sofern Kontaktpersonen gepflegt sind, werden diese
hier als Auswahl angezeigt. Der dritte und letzte Schritt ist die Suche und Be-
statigung des Technischen Objekts, um das es geht. Die Nummer des Ac-
counts wird dafiir automatisch vorgeschlagen. Wir mochten an dieser Stelle
darauf hinweisen, dass fur die Suche zwingend die Rolle Auftraggeber im
Stammsatz des Technischen Objekts gepflegt sein muss.

Nach der Account-Identifizierung wird tiber den Navigationsbereich auf der
linken Seite eine Serviceanforderung angelegt. Sie dient als Ticket, aus dem
heraus Folgevorgange angelegt und dessen Ticketnummer dem Kunden als
Referenz mitgeteilt werden kann. In der Serviceanforderung selbst pflegen
Sie eine Beschreibung sowie die zustandige Person, und Sie kénnen Priflis-
ten nutzen, die Sie bei der Durchsprache von standardisierten Fragen unter-
stitzen. Am Schluss speichern Sie die Serviceanforderung und ordnen sie
einer nichsten Abteilung zur weiteren Bearbeitung zu.

Nachdem die Serviceanforderung gespeichert worden ist, kann die Interak-
tion Uber die Funktion Beenden im oberen Bildbereich beendet werden. Da-
mit wird der Vorgang abgeschlossen, und es besteht die Moglichkeit, einen

Schritt 1:
Account-
Identifizierung

Schritt 2:
Anlegen einer
Serviceanforderung

Schritt 3:
Interaktion beenden
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neuen Account zu identifizieren und die nachste Kundenanfrage zu bear-
beiten.

Eingehende E-Mail

Damit Sie eingegangene E-Mails auswahlen kénnen, miissen Sie zunachst
die Agent Inbox aufrufen. In der Inbox kénnen Sie nach verschiedenen Ob-
jekten suchen, u. a. nach E-Mails. In der Ergebnisliste werden Ihnen dann
alle E-Mails angezeigt, die Ihrer Abteilung oder Ihnen als Servicemitarbei-
ter*in iber den Workflow weitergeleitet wurden. Uber die einzelnen Spalten
in der Ergebnisliste konnen Sie beispielsweise den Status der Anfrage, die
zustandige Person und eine Beschreibung einsehen.

Wenn die Kontaktaufnahme durch den Kunden per E-Mail erfolgt ist, wer-
den bei der Account-Identifizierung die Absender-E-Mail-Adresse erkannt
und - sofern ein entsprechender Stammdatensatz im System gepflegt ist —
automatisch der*die Ansprechpartner*in und der zugehorige Account ge-
funden. Diese Automatisierung erleichtert Anwender*innen die Eingabe
und die Suche nach dem passenden Account. Wird kein passender Account
gefunden, werden die manuellen Schritte der Account-Identifizierung aus-
gefiihrt, die wir bereits im vorangehenden Abschnitt fiir eingehende Anrufe
erklart haben.

Wie beim Prozess des eingehenden Anrufs ist der nachste Schritt das Anle-
gen einer Serviceanforderung. Hierzu werden, wie ebenfalls oben beschrie-
ben, alle relevanten Felder gepflegt und der Status des Tickets entsprechend
gesetzt.

Im Anschluss an das Speichern der Serviceanforderung kann dem Kunden
eine Antwort auf seine E-Mail gesendet werden. Dazu wiahlen Sie im linken
Navigationsbereich den Mentlipunkt E-Mail aus, woraufthin sich ein neuer
Bildbereich 6ffnet. Nun kann ein Betreff angegeben und der E-Mail-Text er-
fasst werden. Zusiatzlich stehen Thnen hier Standard-Antworten zur Verfu-
gung, die einen vordefinierten Text beinhalten. Aufierdem kénnen Sie Thre
E-Mail mit Anhdngen versehen.

Auch in diesem Fall beenden Sie die Interaktion mit dem Kunden mit einem
Klick auf die Schaltfliche Beenden im oberen linken Bildbereich. Damit
schliefen Sie den Vorgang ab und kénnen sich dem nichsten Anruf oder
der nichsten E-Mail widmen.

5.2.4 Grund-Customizing

Im SAP-Standard wird fiir das Interaction Center die Benutzerrolle S4C_SRV
ICAG (Service IC Agent) ausgeliefert. Wenn Sie individuelle Anpassungen be-

5.2 Einstiegin das Interaction Center

notigen, sollten Sie am besten eine eigene Rolle im Z- oder Y-Namensraum
erstellen. Der entsprechende Customizing-Pfad lautet:

Service « UI-Framework « Benutzerrollen « Benutzerrolle definieren

Grundsatzlich ist die Benutzerrolle aus sogenannten Funktionsprofilen auf-
gebaut (siehe Abbildung 5.10). Diese Funktionsprofile steuern die einzelnen
Funktionsbereiche, z. B. die Account-Identifizierung oder auch die Kontakt-
historie.

Wseg

Sicht "Funktionsprofile zuordnen” &ndern: Ubersicht
| MNeueEntrage & © & = i 82 (B Mehrv

Dialogstruktur
S Benutzerrolle: |S4C_SRV_ICAG

~~[1 Benutzerrollen definieren
3 Funktionsprofile zuordnen
[3 Bereichsstartseiten anpassen Funktionsprofile zuordnen

[0 Bereichsstartseiten-Gruppen-Lit

)

== Positionieren... Eintrag 1 von 21

] [}

Funktionsprofil-1D Profilwert Beschreibung
“~['1 Gruppen direkter Links anpasse
BPIDENT_MULTIPLE DEFAULT Mehrere Geschaftspartner
Direkte Link:
[0 Direkte Links anpassen BRIEFCASE DEFAULT Generisches Infomappenprofil

[0 Tastaturbefehle definieren .
BUSINESS_CONTEXT DEFAULT Geschaftkontext-Links

[ Objekte der zentralen Suche an
CAD ERMS_SAMPLE Anrufbezogene Daten
CATEGORIZATION DEFAULT Kategorisierung
CHAT DEFAULT Chat
CMS_ROLE DEFAULT_IC Kommunikationskanale aktiviert
CONTACTCENTER Comm.-Management-Software
CONTEXTAREA DEFAULT Kantextbereich
CRMUI_CLIPBOARD DEFAULT_IC Zwischenablagenprofil
EMAIL YBP_MAIL E-Mail

r

EQUIPMENT DEFAULT LEquipmend

<y

[

Abbildung 5.10 Funktionsprofile

Uber die Einstellungen der Benutzerrolle kénnen Sie aufRerdem Ihre Be-
reichsstartseite anpassen. Uber die Spalte Nicht akt. beeinflussen Sie bei-
spielsweise, welche Navigationspunkte fiir die Anwender*innen sichtbar
sein sollen (siehe Abbildung 5.11).

Fiir die Account-Identifizierung ist im Standard das Profil DEFAULT hinterlegt
(Feld Prof. AccountID). Uber den folgenden Customizing-Pfad kann diese
Einstellung erreicht werden:

Service ¢ Interaction Center WebClient - Stammdaten - Profile fiir Account-
Identifizierung definieren

Bereichsstartseite

Profil fiir Account-

Identifizierung
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< hz‘ '? View "Bereichsstartseiten anpassen” andemn: Ubersicht
v & (O % ‘= I 8= Bereinigen Mehr &  Beenden
Dialogstrukti
LIS Benuizerrolle: S4C_SRV_ICAG
[ Benutzerrollen definieren
NavLeist f.. S4C_SRV_ICAGT
[3 Funktionsprofile zuordnen avieistenpro
T Bereichsstartseiten anpassen;
[ Bereichsstartseiten-Gruppen-Lil Bereichsstartseiten anpassen @
~[3 Gruppen direkter Links anpasse
) . BerStarts. Nicht akt. Geloscht BS-Pos. BS-Pos. BereichStartseiten-Titel(NavLeiste) Bereichsstartseiten-Titel (Roll
[ Direkte Links anpassen
[ Tastaturbefehle definieren IC_BPIDENT 10 Account-ldentifizierung -
[ Objekte der zentralen Suche an IC_BT_THL 21 Kontakthistorie
IC_BT_INR 20 Kontaktdaten
IC_EMATIL 40 E-Mail
IC_FAX Vv 41 Fax.
IC_TINBOX 60 Inbox
TIC_KNOWART 50 Wissensartikelsuche
IC_LETTER 3 42 Brief
IC_PwP v 52 Nachbereitungsliste
IC_UIU_INC v 31 Stérung/Serviceanforderung
IC_UIU_SRQ 30 Serviceanforderung
<> v
~£ Positionieren... Eintrag 1 von 13

<>

Abbildung 5.11 Customizing der Bereichsstartseite

Das Profil der Account-Identifizierung steuert vor allem die Suchfunktion
flr unterschiedliche Szenarien (siehe Abbildung 5.12).

< A Sicht "Account-ldentifizierungsprofil” &ndern: Detail

| NeuweEintrige E QO © & 3 = Mehrv

Dialogstrukt
e Prof. AccountiD: | DEFAULT

V|tj Account-ldentifizierungsprofil ‘
[ Automatisch weiter

[ Beziehungen

Beschreibung: | STANDARD

Account-Identifizierungsprofil
[ Objektkomponenten * Szenario: |B2B

Maxim. Trefferanzahl: | 100
Filter

Account: Suche

Account-Rolle: Ansprechpartnerrolle in Account (B2B):

Std.- Ansprechpartnerart: ~

Ansprechpartner suchen

Ansprechpartnerrolle (B2B): | Ansprechpariner automatisch suchen

Account-Navigation

Ul-Objekttyp: Ul-Aktion:

Sichern Abbrechen

Abbildung 5.12 Profil fiir Account-ldentifizierung

Ein Szenario umfasst den Geschaftspartnertyp und die Moglichkeit, wie die-
ser gesucht und angelegt werden kann. Auf3erdem kann das Profil so einge-
stellt werden, dass nach der Bestdtigung eines Accounts automatisch die
Objektsuche ausgefihrt wird.

Das Profil fiir Equipments ist zwingend notwendig, wenn Sie in IThrem Inter-
action Center die Funktion der Equipmentsuche und -anlage nutzen moch-
ten. Diese Funktion bietet die Moglichkeit, anhand einer Serial- oder Equip-
mentnummer nach Equipments zu suchen und diese zu bestatigen. Das
bestatigte Equipment wird gespeichert und in Folgebelege wie z. B. die Ser-
viceanforderung tibernommen. Hierzu rufen Sie folgenden Customizing-
Pfad auf:

Service - Interaction Center WebClient - Stammdaten - Equipmentprofile
definieren

Uber das Profil kénnen Sie den Equipmenttyp und die Partnerfunktion hin-
terlegen, die bei der Anlage eines neuen Equipments verwendet werden soll
(siehe Abbildung 5.13).

4 A Sicht " Equipmentprofile definieren” andemn: Ubersicht
v| NeueEintage & @O H = = = (B Merv & Beenden
Equipmentprofile definieren &
Profil Beschreibung Equipmenttyp Partnerfunktion
v rDEFAuLﬂ Standard-Equipmentprofil S Kunden-Equipment ~ 00000001 Auftraggeber - -
L

Abbildung 5.13 Equipmentprofil

Das Profil fur die Kontakthistorie erreichen Sie tiber den folgenden Custo-
mizing-Pfad:

Service ¢ Interaction Center WebClient - Stammdaten - Kontakthistorien-
profil definieren

Es steuert zum einen, fiir welchen Zeitraum in Tagen die Kontakte angezeigt
werden sollen, und zum anderen, welche Geschiaftspartner- und Vorgangs-
arten angezeigt werden (siehe Abbildung 5.14).

Das Profil fiir Geschéftsvorgange benotigen Sie immer dann, wenn aus dem
Interaction Center heraus Geschaftsvorgange wie Serviceanforderungen
oder Serviceauftrage erstellt werden sollen. Es wird tUber folgenden Custo-
mizing-Pfad konfiguriert:

Service - Interaction Center WebClient - Geschaftsvorgang - Geschaftsvor-
gangsprofile definieren

Profil fiir
Equipments

Profil fiir
Kontakthistorie

Profil fiir
Geschaftsvorgange
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< ‘A Sicht "Vorgangsart” andern: Ubersicht

v MNeue Eintrage % G) S = é

i (& Mehrv

Dialogstruktur Profil-1D: | DEFAULT
~/[3 Kontakthistorienprofil -
™ Vorgangsart
Vorgangsart
VorgArt
0010
ITIN
SRVO
SRVR

Abbildung 5.14 Kontakthistorienprofil

Im Profil selbst geben Sie die zugelassenen und zu verwendenden Vor-
gangsarten an und ob diese automatisch tiber Dialogfenster angezeigt wer-
den sollen oder nicht (siehe Abbildung 5.15).

< il Sicht "Abhéngige Geschaftsvorgange” @ndern: Ubersicht
~| MNeueEntrige B O & = = 2 (& Mehr v = Beenden
Dialogstrukt
falagstruktur Geschaftsvorgang: DEFAULT Standardprofil
~[3 Geschaftsvorgangsprofil
T Abhéngige Geschaftsvorgange
[ Geschaftsvorgangs- Dialogfenste  Abhéngige Geschaftsvorgénge &
VorgArt Service Lead Beschreibung
r_n
0000 { i .
LQJ Termin -
0010 Kontaktdaten
1003 Aufgabe
KNAR Wissensartikel
KNAT Wissensartikelvorl.
LEAD Lead
OPPT Opportunity Standard
SR Serviceaufirag
SRVR () Serviceanforderung
€3 €y v
+£ Positionieren... Eintrag 1 von 9

<3 <>

Sichern.  Abbrechen

Abbildung 5.15 Geschaftsvorgangsprofil

Service « Ul-Framework « Geschaftsvorgang « Technische Rollendefinition »
Navigationsleistenprofil definieren

Beachten Sie, dass dieses Profil nicht der Benutzerrolle zugeordnet wird;
stattdessen werden die relevanten Vorgange im Navigationsleistenprofil
hinterlegt (siehe Abbildung 5.16). Zudem miissen Sie darauf achten, dass fir
neue Vorgangsarten im Bereich Generische Outbound-Plug-Zuordnung der
Dialogstruktur links ein Objekttyp mit der Aktion Anlegen definiert ist.

% A Sicht "Generische Outbound-Plug-Zuordnungen definieren” andem: Ubersi
vl @ NeweEmage B O © = = 1 (32 Mewrw & Beenden

Dialogstruktur Profil:  S4C_SRV_ICAGT

[ Logische Links definieren
[T Linkgruppen fiir Bereichsstartseite

[ Links zu Linkgruppe f. Bereichss ~ Generische Outbound-Plug-Zuordnungen definieren c]
[ Bersichsstartseiten definieren Objekttyp ObjAktion Ziel-1ID Ziel-ID Link verw. Loglink-1D  Hervarheb.
[ Linkgruppen f.BerStartseite zu £ . -
BT116_SRVO Bearbeiten 3 | TBT116MED -
~~[] Gruppen von direkten Links definie BT116_SRVO Anlegen o o TET116MCR
[ Links zu Gruppe direkter Links z BTllE_SRVQ A c TBT116QMOV
_ nzeigen v v
[ Navigationsleistenprofile bearbeite .
[ Bereichsstartseit Naviglei BT116_SRvQ Bearbeiten v v TBT116QMED
ereichsstartseiten zu Naviglels
BT116_SRVQ Anlegen v TBT116QMCR
[ Gruppen direkier Links zu Navig} hg e
i BT117_SRVC Suchen ¥ TBT117MSR
~~[] Kompanenten zu Navigationslei: e r ! =
i all
[ Spezifische Outbound-Plug-2 BT117_SRVC Anzeigen v v I_TBi‘I’ll?'!‘l'!(}\.v‘ e
15 Generische Outbound-Plug-Zuo BT117_SRVC Bearbeiten ~ v TBT117MED
[ Gener. Outboung- Plug- Zuordn. BT117_SRVC Anlegen v v TBT117MFU
BT117_SRVC AusTihren v v TBT117MSR
BT125_TASK Anzeigen ~ v TBT110TSKO
BT125_TASK Bearbeiten ~ v TBT110TSKE .
) <> v
£ Positionieren... Eintrag 27 von 91

Abbildung 5.16 Navigationsleistenprofil

5.2.5 Customizing der Agent Inbox

Da der Agent Inbox im Customizing ein eigener Bereich zugeordnet ist, ha-
ben wir ihr hier einen eigenen Abschnitt gewidmet. Sie konnen die Inbox
leicht an Thre Bedurfnisse anpassen.

Alle Elementarten, die fiir die Agent Inbox grundsatzlich infrage kommen,  Elementarten
werden Uber den folgenden Customizing-Pfad definiert:

Service s Interaction Center WebClient « Agent Inbox « Grundeinstellungen
fiir Elementarten

Elementarten beschreiben die Elemente, die in der Inbox grundsatzlich ver-

Navigations-
leistenprofil

226

Als néichstes Profil wird das Navigationsleistenprofil iiber den folgenden
Pfad aufgerufen:

arbeitet werden konnen, z. B. Fax-Element, Work Item oder Geschéaftsvor-
gang. Elementarten, die in dieser Aufstellung fehlen, konnen in der Inbox
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nicht verwendet werden. Daher ist es an dieser Stelle unsere Empfehlung, ) ) T
. . . X X < A Sicht "Elementarten fir Suchvorgénge bearbeiten” &ndemn: Ubersicht
erst einmal alle Standard-Eintrage zu nutzen (siehe Abbildung 5.17).
v| MNeueEintrige &1 O $ Y= I 8= & Mehr v = Beenden
{ v al S Sicht "Elementarten definieren" &ndern: Ubersicht
Elementarten fir Suchvorgénge bearbeiten &
/| Neue Eintrage o & = = 8z % Mehr v Beenden
2 & € i ® 4 £ Elementart Hauptkategorie  Beschreibung Sym... Vorwarnphase (Stu...
Inbox - Geschaftsvorgangspesition . |OPPT Oonun' Standard 1@32@ 24 z
S L -
Elementait=nidetnie=n @ Inbox - Geschaftsvorgangsposition | OPSM Opportunity @sa 24
Elementart Elementart - Beschreibung Kundenauftrag ~|OR Kundenauftrag @sHe
CASE B3l Inbox-Element: Fall I - Kundenauftrag v [ QT Angebot @BE@
- )
Inbox - Faxelement | Inbox-Element: Fax Inbox - Geschaftsvorgangsposition | SRVC Serviceriickmeldung @vl@ 24
Inbox - Briefelement | Inbox-Element: Brief Inbox - Geschiftsvorgangsposition - |SRVO Serviceaufirag @45@ 24
Kundenauftrag | Inbox-Element: ERP-Kundenauftrag Inbox - Geschaftsvorgangsposition | SRVR Serviceanforderung @Ha 24
Inbox - Geschiftsvorgangsposition - |Inbox-Element: Geschaftsvorgang
Element der ausgehenden Korrespond.. .| Inbox-Element: Ausgehende Korrespondenz -~
Inbox - SAP-Office-Element | Inbox-Element: SAP Office - ausgehende E-Mail < <
WFWORKITEM | Inbox-Element: Workflow-Workitem
. . . ) . = Positionieren... Eintrag 12 von 18
Inbox-Workitem ~ | Inbox-Element: Workitem - eingehende E-Mall, Fax und Brief
Sichern  Abbrechen
L] < r v
Abbildung 5.18 Suchvorgange den Elementarten zuordnen
£ Positionieren... Eintrag 1 von 9
Sichern. Abbrechen 4 A Sicht "Hauptkategorien zuordnen” &ndern: Ubersicht
Abbildung 5.17 Elementarten V] NewEirige & O S = & £ & Merv @ Beenden

AT Inbox-Profil: DEFAULT - 2

Elementarten fir ~ Im ndchsten Schritt werden den Elementarten entsprechende Hauptkate- [ Inbox-Profile definieren

Suchvorgdnge  gorien zugeordnet. Diese stehen in der Suche zur Verfiigung und bieten An- T Hauptkategorien zuordnen
. . v 4. . .. . . Schnellsuch d Hauptkategorien zuordnen &
wender*innen die Moglichkeit, nach zugehorigen Objekten zu suchen, die (53 Sehnellsuchen zuordnen
. . . . . [ 7Zeitraume zuordnen Hauptkategorie  Beschreibung Sortieren
im Customizing tiber den folgenden Pfad hinterlegt werden: .
0010 Kontaktdaten 01 v
Service s Interaction Center WebClient s Agent Inbox « Sucheinstellungen fiir 1003 Aufgabe i
. . FAX F 11
Inbox « Elementarten fiir Suchvorginge =
INT E-Mail 10
Sie ordnen hier die Elementarten bestimmten Suchkategorien, sogenann- §|L1[sRvC Servicertickmeldung 23
. . . . . . . | SRVO Servi ft 22
ten Hauptkategorien zu, die fiir die Suchfunktion in der Agent Inbox zwin- Eriiceauras L :
. . B . . SRVR Serviceanforderung Lle
gend notwendig sind und gepflegt werden miissen (siehe Abbildung 5.18). 1
Wenn Sie neben den Standard-Eintrdgen, die SAP ausliefert, individuelle
Vorgange fiir z. B. Kontakte, Serviceanforderungen oder Serviceauftrage de- -

finiert haben, mussen auch diese flir die Suche zugeordnet werden.

+E Positionieren... Eintrag 1 von 7
Profil fir Inbox ~ Das Inbox-Profil ist eine der wichtigsten Customizing-Einstellungen, da
hier die Hauptkategorien fir die Suche in der Agent Inbox definiert werden Abbildung 5.19 Inbox-Profile
(siehe Abbildung 5.19). Der Customizing-Pfad lautet:
Service « Interaction Center WebClient « Agent Inbox « Inbox-Profile Ohne ein Inbox-Profil bzw. mit einem Inbox-Profil, dem keine Hauptkate-

gorien zugeordnet sind, konnen keine Suchergebnisse gefunden werden.
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Schnellsuchen

Uber den Eintrag Schnellsuchen zuordnen in der Dialogstruktur kénnen Sie
zusatzlich sogenannte Schnellsuchen anlegen und sie individuell fiir An-
wender*innen konfigurieren (siehe Abbildung 5.20). Uber die Schnellsu-
chen kann u. a. nach Hauptkategorien, Prioritaten, Status oder dem Anlage-
zeitraum gesucht werden. Schnellsuchen stellen Sie tiiber den folgenden
Pfad ein:

Service - Interaction Center - Administration « Agent Inbox « Schnellsuchen
definieren

Sie konnten beispielsweise eine Schnellsuche Meine E-Mails oder Meine
Serviceanforderungen bestimmen. Fiir Vorgesetzte wiirde sich eine Schnell-
suche wie z. B. E-Mails/Serviceanforderungen meines Teams anbieten.

Dialogstruktur

Sicht “Schnellsuchen zuardnen” &ndern: Ubersicht
~v| MNeueEintrige E O $ = = 3= (& Mehrv

Inbox-Profil: DEFAULT - 2

~[7 Inbox-Profile definieren
[ Hauptkategorien zuordnen

3 Schnellsuchen zuordnen

[ Zeitraume zuordnen

Schnellsuchen zuordnen &
Schnellsuche Beschreibung Sortieren Standardschnellsuche
r a
0001 LDﬂene Serviceanforderungen | 10 v z

>

£ Positionieren... Eintrag 1 von 1

Ein Eintrag wurde ausgewa Je Abbrechen

Abbildung 5.20 Schnellsuchen im Inbox-Profil

5.3 Serviceanforderung

Die Serviceanforderung ist ein elementares Objekt im Service-Gesamtpro-
zess und wird fur die Erfassung und Losung von Kundenangelegenheiten
genutzt. Zu welchem Zeitpunkt eine Serviceanforderung angelegt wird, ist
sehr unterschiedlich und orientiert sich am Ablauf in der Serviceabteilung.
Sie kann entweder zum Zeitpunkt der Kundenkommunikation direkt aus
dem Interaction Center heraus angelegt werden oder zu jedem anderen
Zeitpunkt im Prozess. Aus der Serviceanforderung heraus kann als Folgebe-
leg beispielsweise ein Serviceauftrag oder ein Serviceangebot generiert wer-
den. Die Dokumentennummer des Folgeobjekts wird im Belegfluss aktuali-
siert, sodass stets eine Chronologie gegeben ist.

53

Serviceanforderung

Grundsatzlich konnen Serviceanforderungen verschiedenen Einsatzzwe-
cken dienen:

m fiir First Level und Second Level Remote Support

m zur Erfassung von Kundeninformationen fiir die Einleitung eines Ser-
viceprozesses wie z. B. Ersatzteillieferung, In-House-Reparatur oder Field
Service

® 3]s Grundlage fiir einen Riicksendeverwaltungsprozess

m zur Uberwachung von Service Level Agreements (SLAs)

Das primare Ziel der Serviceanforderung ist es, alle zum Zeitpunkt der An-
lage vorliegenden Informationen zu erfassen, sodass eine einfachere und
nachvollziehbarere Weiterleitung an die nachste Abteilung erfolgen kann.

5.3.1 Funktionen

Die Serviceanforderung besteht wie das Serviceangebot oder der Service-
auftrag aus verschiedenen Einzelbereichen, die beispielsweise in den Zu-
ordnungsblocken Details, Priifliste oder Service Level Agreements zu finden
sind (siehe Abbildung 5.21).

Einsatzzwecke

Zuordnungsblocke

9 < O E’ Serviceanforderung
Serviceanforderung: Neu Neu  Neuaus
LEGLEITER
Service Details Notizen Prufliste Anlagen Zeiterfassung Zugehorige Wissensartikel Eingeplante Aktionen Service Level Ag
(M Abmelden )
v Details
Personalisieren
Rollenauswahl
Systemnachrichten Allgemeine Daten Sachverhalt Verarbeitungsdaten
Hilfe-Center ID: Kategorie 1. Status:
Produkt ~ Neu ~
Zuletzt verwendet Beschreibung: Kategorie 2: Auswirkung: Dringlichkeit:
—— SAP Press Vor Ort Support ~ Hoch ~ Sehr hoch ~
ALLE Kunde Kategorie 3: Empf. Prio.: Prioritat:
nlandskunde DE 1 hoc hoch ~
Meldender Kategorie 4:
Frau Alina Maller P
Zustandiger Mitarbeiter.
Ann Anderson P
Servicegruppe:
SRV_GRP_DE &
Grund Termine Bezugsobjekte
Sichem  Abbrechen

Abbildung 5.21 Bildaufbau der Serviceanforderung

Im Grundaufbau besteht die Serviceanforderung aus einem Kopf- und ei-
nem Positionsbereich, wobei die Positionen nicht angezeigt, sondern ledig-

Kopf- und
Positionsbereich
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lich fir die Ermittlung von Serviceprodukten auf der Basis von Kategorien
genutzt werden (siehe Abbildung 5.22). Das Serviceprodukt wird dazu ge-
nutzt, um Service Level Agreements oder Terminprofile zu finden und in
der Serviceanforderung entsprechend anzuzeigen. Dafiir stehen die Zuord-
nungsblocke fiir Service Levels und Termine zur Verfigung.

O << > o7

LEGLEITER

Service IC Agent
Agent Dashboard
) Abmelden

Personalisieren

Rollenauswahl

Systemnachrichten

Hilfe-Center

Apps

‘Account-ldentifizierung
Kontaktdaten

Kontakthistorie
Serviceanforderung

E-Mail

Wissensartikelsuche
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S = Beenden Kontakt zurlicksetzen Neue Session Halten Halten zurGcknehmen  Auflegen  Verbinden  Weiterleiten  Ruckf
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BereitSchema: | Mo-Fr: 7-17h ~ Zeitzone: | Bereitschaftsschema ( UTC )/System ( UTC ) v
Reaktionsschema: | 1st Level Antwortzeit Terminarten: | Terminarten v
Terminart Datum ven Uhrzeit von DU
Garantie Anlagedatum der Serviceanforderung 11012021 [ 144834 ~
Garantie-1D: Kundenwunsch Beginn 11.01.2021 [&] 144834
Kundenwunsch Ende 14012021 [ 144834 ~
Erste Reaktion bis o] v
Zu erledigen bis o] v
Abschlussdatum o] ~
Eskalationsdatum Stufe 1 o] ~

Termine und Dauer

Notizen

Regelbasierte
Weiterleitung

Abbildung 5.22 Zuordnungsblock »Service Level Agreements«

Fiir die Erfassung von allgemeinen Texten wie z. B. internen Notizen oder
auch Problembeschreibungen nutzen Sie den Zuordnungsblock Notizen. Es
ist ebenfalls moglich, eine eigene Textart fur die Protokollierung Ihrer
Notizen einzurichten. Somit haben Sie eine historische Fortschreibung der
Notizen, die zur Nachvollziehbarkeit genutzt werden kann. Der Zuord-
nungsblock Zeiterfassung im unteren Bereich wird verwendet, wenn Sie
beispielsweise als Mitarbeiter*in im Remote Support eine Zeiterfassung zu-
rickmelden méchten.

Weiterleitung von Serviceanforderungen

Grundsatzlich es ist moglich, Serviceanforderungen nach gewissen Regeln
an Mitarbeiter*innen oder Abteilungen weiterzuleiten. Hierzu steht das be-
reits in Abschnitt 5.2.2, »Grundlegende Funktionen«, beschriebene Regel-
werk aus dem E-Mail Response Management System in SAP S/4HANA Ser-
vice zur Verfuigung, das fir eine regelbasierte Verteilung genutzt werden
kann. Eine Weiterleitung von Serviceanforderungen kann z. B. im Remote
Support eingesetzt werden, in dem ein Kundenproblem von Mitarbeiter A
aus dem First Level Support an Mitarbeiter*in B oder eine Abteilung aus
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dem Second Level Support weitergeleitet wird. Den Anwender*innen wer-
den Schaltflichen auf der Anwendungsoberflache zur Verfigung gestellt,
mit denen die Weiterleitung manuell angestof3en werden kann.

Priiflisten

Priiflisten konnen immer dann eingesetzt werden, wenn Sie einen Prozess-
ablauf nach organisatorischen Schritten aufteilen und tiberwachen lassen
mochten. Dazu kénnen Sie im Zuordnungsblock Priifliste pro Prufschritt
eine Beschreibung hinterlegen, die Prufschritte Mitarbeiter*innen oder Ab-
teilungen zuordnen und z. B. noch Anlagen hinzufiigen (siehe Abbildung
5.23). Die Priifliste kann zum einen von Mitarbeiter*innen aus dem Remote
Support fiir die schrittweise Abfrage von Einzelschritten bei der Kunden-
kommunikation verwendet werden (z. B. als eine Art standardisierter Frage-
bogen), oder Sie setzen sie als organisatorische Unterstiitzung ein, um die
einzelnen Aktivitaten zur Erfilllung einer Aufgabe tiber verschiedene Abtei-
lungen hinweg zu tberwachen. Wenn Sie bei einer Priifliste bestimmte
Aktionen als Bedingung innerhalb eines Ausfilhrungsschrittes festlegen
wollen, kann dafiir neben der einfachen Prufliste auch eine entscheidungs-
basierte Prufliste zur Anwendung kommen und entsprechend im Customi-
zing eingestellt werden.
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Abbildung 5.23 Zuordnungsblock »Prifliste« in der Serviceanforderung

5.3.2 Grund-Customizing

In diesem Abschnitt werden die Customizing-Bereiche im Detail erlautert,
die flr die Verwendung einer Serviceanforderung von Relevanz sind. Wie
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5 Interaction Center und Serviceanforderungsmanagement

beim Interaction Center gibt es auch fiir das Serviceanforderungsmanage-
ment einen eigenen Customizing-Bereich, der fiir die besonderen Funktio-
nen der Serviceanforderung genutzt wird.

Im Folgenden zeigen wir Ihnen die einzelnen Schritte fir das Grund-Custo-
mizing der Serviceanforderung anhand von Screenshots fiir die entspre-
chenden Customizing-Pfade und Eintrage in den jeweiligen Tabellen.

Vorgangsartfirdie ~ Fur die Auspragung der Serviceanforderung muss zuerst eine entspre-
Serviceanforderung  chende Vorgangsart definiert werden, und zwar {iber den folgenden Custo-
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mizing-Pfad:
Service « Vorgange « Grundeinstellungen « Vorgangsarten definieren

Hierzu kénnen Sie eine Kopie der SAP-Standard-Vorgangsart SRVR (Service-
anforderung) anlegen, wie in Abbildung 5.24 dargestellt. Dabei muss zwin-
gend der filhrende Geschaftsvorgangstyp BUS2000223 (Serviceanforde-
rung) verwendet werden.

Wseeg

Sicht "Definition der Vorgangsarten" andern: Detail

G Mehr ~ IE Beenden

Vorgangsart: SRR | RIS |

\/ Neue Eintrage E_E 'S S £] G

3§
il

Dialogstruktur

~ 19 Definition der Vorgangsarten

“[7 Zuordnung von Geschaftsvorgan

[J Customizing auf Kopfebene Allgemein

Beschreibung: | Serviceanforderung
Fiihrender Geschaftsvorgangstyp: | Serviceanforderung ~
Statusobjekityp:
Vertragsfindung:
inaktiv: ~
Keine Anderungsbelege
Vorlagenart:

Quelle in neuem Fenster

Produktfindung

Produkt-1D-Suche uber ProdBez.

Profile

<> <> -

Tavterhamsa: | TTOONNNT Qarvirasnfrrdaring ~

Sichern. Abbrechen

Abbildung 5.24 Vorgangsart fur die Serviceanforderung

Profile ~ Grundsatzlich ist die Serviceanforderung dhnlich aufgebaut wie samtliche
Vorgangsarten in SAP S/4AHANA Service und lésst sich iber verschiedene
Profile aussteuern (siehe dazu auch Kapitel 2, »Grundlagen der Geschafts-
vorgangsverarbeitung«). Insbesondere zwei Profile sollten hier hervorge-
hoben werden:

5.4  Praxisbeispiel

® Terminprofil
Gerade das Customizing der Terminverwaltung ist in der Anwendung
der Serviceanforderung ein zentraler und wichtiger Funktionsbereich, da
die verschiedenen Terminarten fiir die spatere Anwendung von Service
Level Agreements und Eskalationszeiten genutzt werden.

m Service Level Agreements
Fiir die Nutzung von Service Level Agreements sollten Sie im Bereich der
Zuordnung von Geschiftsvorgangen fir den Geschiftsvorgangstyp Ser-
vice priifen, ob das entsprechende SLA-Schema hinterlegt ist, damit Sie
diese Funktion in der Serviceanforderung nutzen kénnen.

Falls Sie fur eine Serviceanforderung eine eigene Vorgangsart customizen,
mussen Sie dabei darauf achten, dass auch die Positionstypenfindung ein-
gerichtet wird (siehe Abbildung 5.25). Im Standard sind die Positionstypen
SRQI (Serviceanforderungsposition) und CHKL (Priiflistenpositionstyp) im
Einsatz. Beim Positionstyp SRQI handelt es sich um den Standard, der auch
libernommen werden sollte, sofern keine Anderungen an den Einstellun-
gen notwendig sind. Der Positionstyp CHKL ist von der Verwendung her
sehr speziell und wird ausschlieflich fir die Nutzung von Priflisten
bendtigt.

Positionstypen-
findung fiir die

Serviceanforderung

Disig

Sicht "Positionstypenfindung” andern: Ubersicht

v| @ NeueEintrage B O © = iz i (&  Mehr v = Beenden
Positionstypenfindung
VorgArt Bez. VorgArt MTPOS Pos.tpverw iib.Positionstyp |Bez. HPOS-Typ PosTyp Bez. PosTyp Pos.Alt. 1
r a
SRVR LBeWiceaniurderJ v ~ SRQI  ServiceanforderPos.  SRVP
SRVR Serviceanford... « PruflistPosTypVerw. -~ CHKL PriiflistenposTyp
SRVR Serviceanford . Serviceprodukt . ~ SRQL ServiceanforderPos.  SRVP

Abbildung 5.25 Positionstypenfindung

5.4 Praxisbeispiel

In diesem Abschnitt wird ein konkretes und integratives Praxisbeispiel
durchgespielt und mit Screenshots aus einem SAP-S/4HANA-System veran-
schaulicht. Dabei orientieren wir uns am Standard-Customizing, das mit
SAP S/4HANA ausgeliefert wird.

Dem Prozess liegt das fiktive Beispielunternehmen Schmidt Pumpen AG zu-
grunde. Die Schmidt Pumpen AG verkauft hochpreisige Industriepumpen
im B2B-Geschaft und bietet ihren Kunden Serviceleistungen an, in unserem
Beispiel werden bei einem Kunden in regelméfigen Abstanden Verschleif3-
teile ausgetauscht. Zuvor setzt sich die Kundenansprechpartnerin Alina

Beispielunter-

nehmen: Schmidt

Pumpen AG

235






