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Das Interaction Center ist die zentrale Oberfliche zur Durchfiihrung
aller Marketing-, Sales- und Serviceaktivititen im Kundenservice und
unterstiitzt Sie bei der tiglichen Arbeit im direkten Kontakt mit Ihren
Kunden.

13 Interaction Center

Das Interaction Center unterstiitzt sowohl Agents als auch Manager bei ihrer
taglichen Arbeit. Fur Agents stehen grundlegende Funktionen zur Bearbei-
tung der einzelnen Geschiftsvorfille, insbesondere von Angeboten, Vertri-
gen und Servicetickets, sowie ein effizientes Geschiftspartner- und Aktivita-
ten-Management zur Verfiigung. Alle Funktionalititen sollen dabei ein
moglichst effizientes Arbeiten ermoglichen. Weitere Funktionalititen wie
Alerts, Scripting, aber auch die Agent-Inbox und die Wissenssuche fithren
den Effizienzgedanken konsequent fort.

Fiir Manager stehen Administrations- und Reporting-Funktionalititen im
Interaction Center zur Verfiigung, die eine optimale Abwicklung der genann-
ten Vorgidnge ermoglichen. Auf diese Weise kann das Interaction Center auch
als ein strategisches Steuerungsinstrument zur Entscheidungsunterstiitzung
verstanden werden. Auf Basis der hier zu ermittelnden Informationen kann
der Ressourcenbedarf sowie das Arbeitsaufkommen tiberwacht und gesteuert
werden. Diese Funktionalititen fiir Manager seien nur der Vollstindigkeit
halber genannt, ich werde mich in diesem Kapitel ausschlieflich auf die
Funktionen fiir Agents beschrianken.

In den folgenden Abschnitten werde ich Ihnen die einzelnen Themenberei-
che kurz fachlich skizzieren, um sie thematisch in den Gesamtkontext einzu-
ordnen. Dabei werde ich auch auf das Customizing sowie die Moglichkeiten
zur Individualisierung der beschriebenen Funktionen eingehen. Diese wer-
den moglichst allgemein beschrieben, um eine branchentibergreifende Adap-
tion zu ermoglichen. Der Fokus liegt dabei auf den spezifischen Funktionen
des Interaction Centers; Funktionen, die bereits in den vorangegangenen
Kapiteln behandelt wurden, werden an dieser Stelle nicht erneut aufge-
griffen.
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13.1  Grundfunktionen und Layout des
Interaction Centers

Das Interaction Center stellt sich seit der Version SAP CRM 2006s als Web-
client dar. Aus diesem Grund wird oft auch die Bezeichnung Interaction Cen-
ter WebClient verwendet. Es unterstiitzt Agents sowie Manager gleicherma-
Ben und stellt durch die Unterstiitzung aller gidngigen Eingangskanile —
insbesondere Telefon, Fax, E-Mail und Internet - sowie eine ausgereifte Pro-
zessfiihrung einen konsistenten Kundenservice sicher.

Um von den Moglichkeiten des Interaction Centers — gerade im Rahmen
einer vollumfinglich integrierten Prozesssicht — profitieren zu kénnen, ist
eine enge Verzahnung zwischen SAP CRM und dem ERP-System-Backend
notwendig (siehe Abbildung 13.1).

Tellelianm SAP CRM Interaction Center
> SAP CRM SAP ERP
Fax
@ Marketing, Sales, Service
E -Mail
Integrierte Prozesse (Fl, SD, branchenspezifische
=]
> Anwendungen und Prozesse)
Chat J L

Abbildung 13.1 Integration des Interaction Centers

Die Verbindung kann hierbei sowohl zu brancheniibergreifenden als auch zu
branchenspezifischen ERP-Lésungen von SAP erfolgen (z.B. SAP IS-U). Das
Interaction Center bietet IThnen eine klickoptimierte und speziell auf den Kun-
denservice zugeschnittene Oberfliche, die den Agent optimal durch die ein-
zelnen Kundenprozesse fithrt. Ziel ist es hierbei, eine 360°-Sicht auf den Kun-
den unter Einbeziehung aller relevanten Kundenstamm- und Prozessdaten
zur Verfiigung zu stellen. Die richtigen Informationen zur richtigen Zeit auf
der Oberfliche iibersichtlich darzustellen steht hierbei klar im Fokus.
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Die Benutzeroberfliche des Interaction Centers ist daher bewusst fiir eine
intuitive, einfache und iibersichtliche Mentfithrung konzipiert. Die SAP-
Standardbenutzerrolle fiir das Interaction Center ist IC_AGENT. Sie arbeitet
im Gegensatz zu der in Kapitel 12, »Service«, beschriebenen Benutzerrolle
SERVICEPRO mit der sogenannten Account-Identifizierung. Dies bedeutet,
dass die Agents z. B. bei einem Anruf des Kunden diesen zunachst systemsei-
tig ermitteln und bestdtigen. Sdmtliche Prozesse beziehen sich in der Folge
auf diesen identifizierten Geschiftspartner. Die identifizierten Objekte (unter
anderem Geschiftspartner) stehen fiir die weiteren Prozesse im sogenannten
Global Data Context (GDC) zur Verfiigung. Das Layout dieser Benutzerrolle
unterteilt sich in die folgenden Bereiche (siehe Abbildung 13.2):

@ Notizblock

® Kundeninformationen

© Alert-Monitor

O Kommunikationsinformation
© Symbolleiste

O Navigationsleiste

@ Broadcast-Nachrichten

©® Arbeitsbereich

© Systemnachrichten

¥ Interaction Center Personalisieren | Systemnachrichten | Abmeiden I

e
| R — l
| = 9 [ Annehmen |[Ablehnen |[Halten | Haiten | [Auflegen | [ Verbinden || Weiterleiten || Rickirage || Kenferenz | [ Makeln | [ Beenden mit Kantaki || DialPad |[ T1 | Bereit | [Nicht berstt | ¥ ]
|
B Account identifizieren Bzyriex - [ -
4
£ |
Accountdentifiziening Account Installation  Objekt
Accountinformationsblatt Nomaene | 1 C ] o [ ]
Account bersicht sccount | ] Produkt-iD: | =]
Kontakidaten Accountio: | | Identifikation: |
Kontakihistorie StraliefHausnummer. [y 11 | | suenen || Zuricksetzen
Fax o [ |
] 6 PostieizahiRegion: | 0l B | I
Wissenssuche s | 1o | 4 c’
Telefor ]
Wissensartikelsuche L
E-Mail-Adresse: | |
E-Mail ~
VergangsiD: | |
i Fax [ |
Inbox Beziehung: [hatden =
Index ‘Account suchen |[Léschen | [ Zurlcksstzen
Ergebnisliste
&
7 Account Accountin Strate Postieitzant on Teleton Nebenstelle
Abbildung 13.2 Layout der Benutzerrolle IC_AGENT
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Im Folgenden zeige ich Ihnen, wie Sie das Layout des Interaction Centers im
Customizing an Thre Bediirfnisse anpassen kénnen.

Benutzerrolle

Die Benutzerrolle IC_AGENT beinhaltet — wie beschrieben — die wesentlichen, fir
Agents notwendigen Funktionalitdten. Fir eine Individualisierung der Funktionali-
taten sollte die Benutzerrolle allerdings inklusive ihrer zugeordneten Unterobjekte
in eine eigene Benutzerrolle kopiert werden. Sie bildet somit die Grundlage fiir die
in der Folge beschriebenen Funktionalititen. Die Anlage einer eigenen Benutzer-
rolle bzw. die Kopie des SAP-Standards habe ich in Abschnitt 3.6, »Praxisbeispiel,
bereits ausfihrlich beschrieben. Aus diesem Grund wird an dieser Stelle nicht naher
darauf eingegangen.

Fur das Interaction Center existiert ein separates Customizing in SAP CRM,
das grundlegende Customizing-Einstellungen fiir das Interaction Center zur
Verfiigung stellt. Diese Einstellungen erméglichen Ihnen die initiale Einrich-
tung des Interaction Centers fiir die Anwendung im Tagesgeschift.

Alle im Folgenden genannten Customizing-Einstellungen fiir das spezifische
Customizing des Interaction Centers konnen tiber folgenden IMG-Pfad vor-
genommen werden: CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ¢« INTERACTION
CENTER WEBCLIENT « <XYZ>. Daher werde ich im Folgenden immer nur
jeweils den Platzhalter <XYZ> ersetzen und nicht jedes Mal den ganzen Pfad
nennen. Die Uberschriften der folgenden Abschnitte richten sich jeweils
nach der Struktur im Customizing (siehe Abbildung 13.3).

~ Interaction Center WebClient
4 Stammdaten
4 Geschaftsworgang
4 Agent-Inbox
' Grundfunk tionen
4 Zustzliche Funktionen
L Eranchenspezifische Funktionen
+ B & Benutzerrole definieren
L4 kundeneigene Systemanpassungen

Abbildung 13.3 Grundlegendes Customizing
Die wichtigsten hier moglichen Customizing-Einstellungen werde ich in der

Folge beschreiben sowie deren Auswirkungen auf den fachlichen Prozess
skizzieren.
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13.1.1  Stammdaten - Profile fiir Account-ldentifizierung

Uber den Pfad STAMMDATEN « PROFILE FUR ACCOUNT-IDENTIFIZIERUNG DEFINIE-
REN werden die grundlegenden Einstellungen fiir die Anlage sowie die Iden-
tifizierung von Geschiftspartnern vorgenommen. Durch die wegweisende
Festlegung des SzENARIOS auf Business-to-Business (B2B), Business-to-Cus-
tomer (B2C) oder B2C uND B2B GEmIscHT wird die initiale Feldauswahl fur
den entsprechenden Geschiftspartnertyp ORGANISATION bzw. PERSON opti-
miert (siehe Abbildung 13.4).

Sicht "Account-Identifizierungsprofil” andern: Detail
s"ﬂ Meue Eintrage II‘] E 5] f@] @ E

Dialogstruktur Prof. AccountlD DEFAULT
~ S sccount-Identifizierungsprofi PesEElmg STANDARD

* Oautomatisch weter Account-Identifizierungsprofil

+ [JBeziehungen
« [J0hijektkomponenten Szenario BZE
Maxim, Trefferanzshl 100
Filter
Account suchen
Account-Rolle Ansprechpartnertolle in Account (B28)

Ansprechpartner suchen

Ansprechpartnierrole (E2E) | Ansprechpartnet autoratisch suchen

Account-Mavigation

UT-Ohjektty UI-Aktion

Account anlegen
Partnertyp Organisation -
GruppierJng gool
Partnerart
Standardralle
Account auf Dubletten prifen

Abbildung 13.4 Account-Identifizierungsprofil

Zudem werden tber diesen Customizing-Pfad die Einstellungen fiir die
Anlage neuer Geschiftspartner und Ansprechpartner vorgenommen. Dies
betrifft insbesondere den anzulegenden Geschiftspartnertyp sowie die im
Rahmen der Anlage zu verwendende Geschiftspartnerrolle (siehe Abschnitt
4.3, »Geschiftspartnerrolle«).

Das Account-Identifizierungsprofil wird anschliefend tiber den IMG-Pfad
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT » UI-FRAMEWORK « BENUTZERROLLEN -
BENUTZERROLLEN DEFINIEREN der Benutzerrolle zugeordnet. Wiahlen Sie hier
das Untermenti FUNKTIONSPROFILE ZUORDNEN aus, und hinterlegen Sie fur die
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Funktionsprofil-ID BPIDENT den entsprechenden Wert zur Account-Identifi-
zierung (siche Abbildung 13.5).

Sicht "Funktionsprofile zuordnen” Gndern: Ubersicht
% NeweEntrige (B E v E B B

Dialogstruktur Benutzerrolle IC_AGENT
~ [Jeenutzenolen definieren
+ SUFurktionsprofie zuardnen

- [JBereichsstartseiten anpassen Funktionsprofile uordnen

+ [JBereichsstartseiten-Gruppen-Links anpassen Furktionsprofi-Ion - Profitlwert Beschreibung
= ((Jaruppen direkter Links anpassen EPIDENT DEFALLT Arcount

+ [IDirekte Links anpassen BRIEFCASE DEFALLT Generisches Informappenprofi
+ OTastatirbefehe defineran Cap ERMS_SAMPLE  Arrufbezogene Daten

[Aohjekte der zentralen Suche anpassen CALL_LTST P

Abbildung 13.5 Funktionsprofile zuordnen

Hinweis zum Account-Ildentifizierungsprofil

Initial ist das SzENARIO B2B im Account-Identifizierungsprofil als DEFAULT vorein-
gestellt. Da es sich gerade im Kundenservicegeschaft hdufig um klassisches B2C-
Geschift handelt, missen Sie hier in den meisten Fillen eine Anderung des Szena-
rios vornehmen.

13.1.2 Stammdaten - Objektprofile definieren

Neben den zuvor beschriebenen Einstellungen fiir das Szenario der
Geschiftspartner konnen Sie im Interaction Center zusatzlich Einstellungen
zur Bearbeitung von weiteren Objekten vornehmen. Durch die in - dieser
IMG-Aktivitit — hinterlegten Objektprofile kénnen Sie bestimmen, aus wel-
chen Objektfamilien (z.B. Equipment, technische Plitze, Anschlussobjekte
oder Zihlpunkte) zugehorige Objekte angelegt oder gesucht werden diirfen.
Objekte werden daher tiber ihre Objektfamilie definiert (siehe Abschnitt
12.2.2, »Objektverwaltung«). Es existiert eine Vielzahl von Objektfamilien im
Interaction Center. Bei der Auswahl der Objektfamilie kommt es zum einen
stark auf das zugrunde liegende ERP-System (branchentbergreifend oder
-spezifisch) sowie zum anderen auf den gewtinschten Einsatzzweck des Inter-
action Centers an.

Uber den Pfad STAMMDATEN « OBJEKTPROFILE DEFINIEREN pflegen Sie die zu
verwendenden Objektprofile. Eigene Objektprofile werden tiber den Button
NEUE EINTRAGE definiert. Uber die Felder KATEGORIE-ID bzw. FUNKTION kon-
nen Sie Threm Objektprofil explizit eine Produktkategorie (siehe Abschnitt
6.2.1, »Hierarchien und Kategorien«) bzw. eine Partnerfunktion (siehe
Abschnitt 9.3.4, »Partnerschemac) zuordnen (siehe Abbildung 13.6).
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Sicht "Objektprofile definieren” andern: Ubersicht
%2 Neue Eintrige B B £ NS

Chiektprofile definieren

Profil Beschreibung ObjFamilie  Kategorie-ID Furktion E
DEFAULT_0401 Ohbjektfamiie 0401 0401 00oooonL -
DEFAULT_0404 Objektfamilie 0404 0404 oooooonl T

Abbildung 13.6 Objektprofile definieren

13.1.3 Stammdaten - Kontakthistorienprofil

Im Kontakthistorienprofil legen Sie die Einstellungen der im Interaction Cen-
ter verwendeten Kontakthistorie fest. In der Kontakthistorie werden - je nach
Ausprigung des Kontakthistorienprofils — historische Vorginge zum identifi-
zierten Geschiftspartner dargestellt. Dies umfasst neben Kundenkontakten
im eigentlichen Sinn auch weitere Vorginge, wie z. B. Opportunities, Ange-
bote oder Vertrage (siche Abbildung 13.7).

Suche: Kundenkontakte B zuraek ~ [
B iFe
Kundenkontakte - Suche =
Worgangstyp: -
Beginndatum: [Ei] bis: i3}
Worgangs-iD:
Beschreibung:
Account-ID: |3029
Aus Archiv:

Suchen || Zuricksetzen

Ergebnisliste: 8 Kundenkontakte gefunden

& &
Datum Kanal Beschreibung Status Geschdftsvorgangstyp
20.09.2013 Kein Text verfligbar Offen Verkauf
23.05.201 Abgelehnte Aktivitdt  Spring Campaign Offen Kontakt
23.05.2011 Summer Campaign Open Lead
23.05.2011 Spring Campaign Open Lead
11.02.2006 Wi Network Components  In Arbeit Opportunity

11.02.2008 Wi
28.09.2000 New Headquarter \erloren Opportunity

AN Routers Gewonnen  Opportunity
Abbildung 13.7 Suche der Kontakthistorie im Interaction Center

Uber den IMG-Pfad STAMMDATEN « KONTAKTHISTORIENPROFIL DEFINIEREN
legen Sie Thr Kontakthistorienprofil fest, das Sie in der Benutzerrolle zuord-
nen (siehe Abschnitt 3.2, »Benutzerrollen«). Im Kontakthistorienprofil pfle-
gen Sie die Vorgangsarten, die im Rahmen der Kontakthistorie zur Anzeige
kommen sollen (siehe Abbildung 13.8).
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Sicht "Vorgangsart" andern: Ubersicht
% Meue Eintrige (B E B

Dialogstruktur Profil-ID DEFAULT

~ Oikentakthistorienprofi
. {ﬁl\mrgangsarﬂ

Worgangsart

Worghrt E
CRHMC o
LTAL -
LTAB

LTAR

SRVR

Abbildung 13.8 Zugeordnete Vorgangsarten fiir das Kontakthistorienprofil

Hinweis zum Kontaktprofil

Das Kontakthistorienprofil DEFAULT umfasst in seiner Standardauspragung ledig-
lich eine kleine Auswahl der zur Verfiigung stehenden Vorgangsarten von SAP CRM.
Aus diesem Grund ist die Anlage sowie Auspragung eines eigenen Kontakthistorien-
profils zwingende Voraussetzung fiir die effiziente Nutzung der Kontakthistorie.

13.1.4 Geschiftsvorgang — Geschaftsvorgangsprofile definieren

Neben dem Kontakthistorienprofil ist das sogenannte Geschdftsvorgangsprofil
die zentrale vorgangsbezogene Einstellungsmoglichkeit fiir das Interaction
Center. Im Geschiftsvorgangsprofil legen Sie fest, welche Geschiftsvorginge
- insbesondere Vorgangsarten - in der Auspragung IThres Interaction Centers
genutzt werden sollen. Dies betrifft insbesondere die Anlage von Service-
und Verkaufsvorgangen im Interaction Center. Zudem legen Sie hier auch
fest, ob im Rahmen der einzelnen Vorgangsarten Preise genutzt werden und
ob Brutto- oder Nettowerte genutzt werden sollen.

Das Customizing erfolgt iber GESCHAFTSVORGANG » GESCHAFTSVORGANGSPRO-
FIL DEFINIEREN (sieche Abbildung 13.9).

Sicht "Geschiftsvorgangsprofil” dndern: Ubersicht
% Meue Eintrige [ & [ENES

Dialogstruktur

~ SAGeschaftsvorgangsprofi

Geschiftsvorgangsprofil

Canh i Geschaftsvorgangsprofl Beschreibung orgart Beschreibung Kategarien Auto.Fnstr Umplanun.,
o dngige Geschaftsvorgange . N

= [JPreisarten und Preisistenarten zuordnen HARKETING Marketingprofi p010 Bishes:lacity =
- (3 Content-Management-Vorlagen SALES E2E Profl Wertrieb B2B 0010 Business Activity

+ [(Geschiftsvorgangs-Dialogfenster SALES B2C Profi Vertrieh B2C THA Teleforverkauf TSA

+ [(Jautomatische Texteingabe fir Anmsfurmplanung SERVICE Serviceprofil 0010 Business Activity "]

Abbildung 13.9 Geschiftsvorgangsprofil

664

Grundfunktionen und Layout des Interaction Centers

Hinweis zur Nutzung von Preisen

Die Nutzung von Preisen setzt die entsprechende Einstellung in den Vorgangsarten
und Positionstypen voraus (siehe Abschnitt 9.3, »Customizing der Vorgangsartc,
Abschnitt 9.4, »Customizing der Positionstypen«, und Kapitel 10, »Preisfindung«).
Die Festlegung der Preise auf brutto bzw. netto referenziert auf die in Abschnitt
13.1.1, »Stammdaten — Profile fir Account-ldentifizierung«, genannten Szenarien.
In den B2C-Szenarien wird in der Regel mit Brutto-, in den B2B-Szenarien mit Net-
towerten gearbeitet.

Uber die weiteren Einstellungsmoglichkeiten des IMG-Pfades GESCHAFTSVOR-
GANG « <XYZ> haben Sie die Moglichkeit, spezifische Einstellungen fiir das
Interaction Center und Filterungen von Kontaktdaten, Servicetickets, Cases
(aus Case-Management) und ERP-Auftrigen vorzunehmen. Die genannten
Prozesse und Vorginge werden in Kapitel 12, »Service«, ausfiihrlich be-
schrieben.

13.1.5 Grundfunktionen - Transaktionsstarter

Den {iberwiegenden Teil der unter GRUNDFUNKTIONEN zusammengefassten
Einstellungsmoglichkeiten haben Sie bereits in Abschnitt 3.3.10, »Transakti-
onsstarter«, kennengelernt. Dies betrifft insbesondere die Bereiche Navigati-
onsleistenprofil und Kontextbereichsprofil. Mit dem sogenannten Transakti-
onsstarter finden Sie unter GRUNDFUNKTIONEN jedoch auch eine der
wichtigsten Einstellungsmoglichkeiten fiir das Interaction Center. Der Trans-
aktionsstarter erméglicht es Thnen, Funktionalititen aus dem bestehenden
ERP-System nahtlos in Ihr Interaction Center zu integrieren. Uber den Trans-
aktionsstarter kénnen neben BOR-Methoden (Business Object Repository)
auch Front-Office-Prozesse (z. B. wenn Sie die Utilities-spezifische Branchen-
komponente nutzen) und URLs direkt integriert werden.

Fur die Anlage solcher Transaktionen bzw. Abspringe steht iber den IMG-
Pfad TRANSAKTIONSSTARTER * TRANSAKTIONSSTARTER KONFIGURIEREN (ASSIS-
TENT) ein Assistent zur Verfiigung, der Sie durch die Definition der genannten
Element fiihrt.

Neben den initialen Einstellungen des jeweiligen Transaktionsstarters kon-
nen Sie im Schritt TRANSAKTIONSPARAMETER die Ubergabeparameter in die zu
integrierende BOR-Methode oder URL festlegen. Hierbei kénnen Sie bei-
spielsweise auf die im GDC (siehe Abschnitt 13.1, »Grundfunktionen und
Layout des Interaction Centers«) zur Verfiigung stehenden Objekte wie den
identifizierten Geschiftspartner zugreifen. So konnen Sie z. B. die Debitoren-

665

| 134

[«]



13 |

Interaction Center

pflege in SAP ERP — mit Ubergabe des identifizierten Geschiftspartners — mit-
hilfe des Transaktionsstarters aufrufen (siche Abbildung 13.10).

[= Transaktionsstarter konfigurieren (Assistent)

Eintrage auswihlen ~
In diesem Schritt definieren Sie die Startransaktions- 0.

— | Sie miissen das Feld Komponentenset nur ausfilllen, wenn Sie die F4-
Hilfe fir Datenguellen und Werte fiir Parameter oder Werte im
Tabellenfeld im Schritt Transaktionsparameter definieren verwendan
machten.

|8 Technische Details

B Weitere technische Details | Weitere Informationen finden Sie in der Feldhilfe. RS

B Transaktionsparameter
B |ntegration Kontaktiibersicht
|8 vallstandig

Startransakiions-ID

Komponentenset

& zurick | Weiter | (3¢ Abbrechen

Abbildung 13.10 Assistent fiir den Transaktionsstarter

13.1.6 Zusatzliche Funktionen -
Broadcast-Messaging-Profile definieren

In den zusitzlichen Funktionen finden Sie unter anderem die Einstellungen
fiir das sogenannte Broadcast Messaging. Das Customizing finden Sie tber
ZUSATZLICHE FUNKTIONEN « BROADCAST-MESSAGING-PROFILE DEFINIEREN (siehe
Abbildung 13.11).

Sicht "Broadcast-Profile fiir IC WebClient bearbeiten” dndern: Detail
2  Neue Eintrage Ew & B E

Profilname BROADCAST

Broadcast-Profile fur IC WebClient bearbeiten

Uy =1
Beschreibung LOR BROADCAST MESSAGING CUSTOMIZATION -- POINT TO SAF J2EE SERVERL
OrgEinheits-1D 11111111
Wachr. aufbew.

Abbildung 13.11 Broadcast-Messaging-Profile definieren

Das Broadcast Messaging ermoglicht es Thnen, Nachrichten an bestimmte
Benutzergruppen zu verteilen. Diese werden im Broadcast-Nachrichten-
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bereich (siehe Abbildung 13.2) als Lauftext angezeigt, daher ist oftmals von
der Newsticker-Funktionalitit die Rede.

Voraussetzung fiir die Anlage eines Broadcast-Messaging-Profils ist die
Anlage einer Organisationseinheit (siche Kapitel 5, »Organisationsmanage-
ment«). Anschlieend ist es moglich, Broadcast-Nachrichten an alle Benutzer
dieser Organisationseinheit zu versenden. Zudem miissen Sie im Rahmen der
Versandeinstellungen definierte Gruppen von Benutzern fiir den Nachrich-
tenversand erstellen. Die Pflege sowie der Versand von Broadcast-Nachrich-
ten erfolgen anschliefend tber die Benutzerrolle IC_MANAGER.

13.1.7 Zusatzliche Funktionen - Alerts konfigurieren

Im Bereich ALERTS KONFIGURIEREN konnen Sie Alerts fiir den Alert-Monitor
(siehe auch Abbildung 13.2) anlegen. Das Customizing fiir Alerts findet sich
seit SAP CRM 2007 nicht mehr im origindren Customizing, sondern ist tiber
die Benutzerrolle IC_MANAGER im Interaction Center erreichbar. Uber den
hier verfiigbaren Meniipfad PROZESSMODELLIERUNG + ALERTS konnen Sie
Alerts pflegen, die Sie verwenden mochten. Hierbei kénnen Sie auf beste-
hende - auch kontextsensitive — Attribute zugreifen, wie z. B. den identifizier-
ten Geschiftspartner aus dem GDC. Zudem konnen Sie die Alerts mit eige-
nem Text versehen, sodass sich die Meldungen an den Sprachgebrauch Ihres
Unternehmens anpassen lassen.

Das beschriebene Anlegen von Alerts ist zundchst benutzerrollenabhingig.
Alerts kénnen somit in simtlichen verfiigbaren Benutzerrollen — basierend
auf dem Interaction Center — verwendet werden. Fiir die Nutzung eines
Alerts in der jeweiligen Benutzerrolle werden sogenannte Regelwerke im Cus-
tomizing verankert. Hierftir steht Thnen in der Benutzerrolle IC_MANAGER
der Meniipfad PROZESSMODELLIERUNG + REGELWERKE zur Verfugung. Das
Regelwerk legt die Konditionen fiir die Alert-Anzeige im Interaction Center in
Abhingigkeit von der jeweiligen Benutzerrolle fest. Pflegen Sie daher
zundchst im Bereich KONDITIONEN die Bedingungen fiir die Anzeige der
Alerts im Interaction Center. In dem in Abbildung 13.12 dargestellten Fall
werden die zugeordneten Alerts bei jeder Geschiftspartneridentifikation
abgerufen und im Alert-Monitor dargestellt. Im Bereich AKTIONEN pflegen Sie
die einzelnen Alerts, die bei Erreichen der beschriebenen Kondition darge-
stellt werden sollen. Hier konnen mehrere Alerts zeitgleich abgerufen und
dargestellt werden.

667

| 134




13 |

Interaction Center
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Abbildung 13.12 Interaction Center — Regelwerke

Konfiguration der Alerts

Bei der Darstellung der Alerts nimmt jeder Alert im Bereich des Alert-Monitors eine
Zeile in Anspruch. Dies fiihrt dazu, dass lediglich zwei Alerts ohne zu scrollen dar-
gestellt werden kénnen. Da neue Alerts zunachst oben angefiigt werden, werden
daher nur die beiden zuletzt abgerufenen Alerts im Interaction Center angezeigt.
Samtliche zuvor abgerufenen Alerts sind hier lediglich durch Scrollen erreichbar.
Nutzen Sie hier also die ZEITVERZOGERUNG, indem Sie im Bereich AKTIONEN eine
Zeitverzogerung in Sekunden definieren (siehe Abbildung 13.12), um die exakte
Reihenfolge der Alerts festzulegen und die wichtigsten Alerts oben anzustellen.

13.2 Interaction Center — Marketing

Das Interaction Center bietet Thnen eine Vielzahl von unterstiitzenden Pro-
zessen zur Erhéhung Threr Marketingeffizienz. Dies betrifft insbesondere
Marketingfolgeprozesse mit direkter Kundeninteraktion. Im Einzelnen
werde ich im Folgenden auf drei wesentliche Kernprozesse des Interaction
Centers fiir die Unterstiitzung des Kundenmarketings eingehen:
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» Anruflisten
» Lead-Bearbeitung

» interaktives Scripting

13.2.1  Anruflisten

Anruflisten stellen ein wirkungsvolles Instrument zur Unterstiitzung des Out-
bound-Marketings dar. Dies betrifft zum einen Initialkontakte via Telefon,
aber auch Nachfassaktivititen zu bereits im Vorfeld durchgefiihrten Marke-
tingaktivititen.

Alle im Folgenden genannten Customizing-Einstellungen fiir die Auspragung
von Anruflisten kénnen tber folgenden IMG-Pfad vorgenommen werden:
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ¢« INTERACTION CENTER WEBCLIENT -
ZUSATZLICHEN FUNKTIONEN » ANRUFLISTEN.

Um Anruflisten nutzen zu konnen, ist im Rahmen der Kampagnenausfithrung
die Festlegung des Kommunikationsmediums entscheidend. Wahlen Sie ent-
sprechend im Feld KOMMUNIKATIONSMEDIUM die Option TELEFON aus, um
dafiir zu sorgen, dass durch die Kampagnenausfiihrung eine Anrufliste gene-
riert wird (siehe Abbildung 13.13). Diese kann je nach Kundensegment
Geschiftspartner, aber auch Ansprechpartner enthalten. Zudem koénnen fiir
die anschliefende Bearbeitung der Eintrige der Anrufliste Scripts hinterlegt
werden, um die Agents bei der Abarbeitung der Telefonate zu fithren (siehe
Abschnitt 13.2.3, »Interaktives Scripting«).

Kampagne: Neu B zuruek. ~ B -
[E] sichern | 3£ Abbrechen | [ Neu | Hierarchie ei | K ierung | Starten | Mehrs s & 7P B
* kampagne:ﬂeﬁils e Bearbe ~
Allgemeine Daten Termine
iD* U-500003%6 Flanstart
Beschreibung  Telefonkampagne Ceutsch | = Geplantes Ende
Art* | Outbound Telefon ] Status
Ziglsetzung - Akueler Status | Angelegt
Taktik - Heuer Status =
Prioritat + | Channel
Zustandiger Mitarbeiter  Bastian Melzer Kommunikationsmedium | Telefon bt |
Marketingorganisation IC-WebClient-Skript | Kundenzufri it 1
Wahrung Aktivitatsvorlage
Ubergecrdnet
Berechtigungsgruppe -
Abbildung 13.13 Anlage einer Telefonkampagne im Interaction Center
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(L3Il Anlage und Administration von Anruflisten

Die Anlage und Verwaltung von Anruflisten erfolgt in der Regel im Web Ul durch
die Benutzerrolle IC_MANAGER und Uber den Pfad VORGANGSVERWALTUNG
ANRUFLISTEN. Im SAP GUI hingegen werden Anruflisten tber die Transaktion
CRMD_CALL_LIST erzeugt und tber die Transaktion CRMD_TM_CLDIST verwaltet.

13.2.2 Lead-Bearbeitung

Leads bilden in SAP CRM das zentrale Element zur Erfassung, Quantifizie-
rung und Qualifizierung von Kundeninteresse. Sie bilden die Vorstufe zu
Opportunities, die ein gesichertes Kundeninteresse dokumentieren. Leads
koénnen sowohl manuell durch den Agent als auch durch eine Kampagnen-
durchftihrung generiert werden. Hierfiir hinterlegen Sie im Feld KommuNI-
KATIONSMEDIUM die Option LEAD. Mehr Informationen zum Thema Leads
erhalten Sie in den Abschnitten 7.1.3, »Lead-Management«, und Abschnitt
7.6, »Lead-Managementx.

Thren Leads konnen Sie einen sogenannten Survey (Fragebogen) im Interac-
tion Center zuordnen. Dies bietet Ihnen die Moglichkeit, je nach Art des
Leads weitere und dezidiertere Informationen vom Interessenten abzufragen
und im System zu dokumentieren. Fragebdgen koénnen Sie seit SAP CRM 7.0
auch im Web UI mittels der in Kapitel 7, »Marketing«, bereits thematisierten
Rolle MARKETINGPRO erstellen. Dartiber hinaus habe ich Ihnen in Abschnitt
7.6.2, »Lead-Qualifizierung«, erldutert, wie Sie einen solchen Fragebogen
erstellen.

(L3Il Hinweis zur Darstellung der Leads im Interaction Center

Im Interaction Center existiert eine eigene Sicht fiir die Darstellung von Leads, die
alle relevanten Details inklusive Termin- und Partnerinformationen sowie Fragebo-
gen enthélt. Maximale Flexibilitat erhalten Sie jedoch mit der Nutzung der fir das
Web Ul konzipierten Komponente BT108H_LEA zur Anlage und Darstellung von
Leads. Dazu passen Sie in der Benutzerrolle die Einstellungen der generischen
Objektlinks an (siehe Abschnitt 3.2, »Benutzerrollen«).

13.2.3 Interaktives Scripting

Das interaktive Scripting ist ein Hilfsmittel fir den Agent, mit dem er durch
die Kundeninteraktionen gefiihrt wird. Haufig kommen Scripts im Rahmen
von Telefonkampagnen vor, mit denen Sie den Agent bei der Durchfithrung
von Outbound-Calls unterstitzen.
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Alle im Folgenden genannten Customizing-Einstellungen fiir die Auspragung
von Script-Profilen kénnen Sie tiber den IMG-Pfad CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT -+« INTERACTION CENTER WEBCLIENT « GRUNDFUNKTIONEN -
SCRIPTPROFILE DEFINIEREN vornehmen.

Um das interaktive Scripting zu nutzen, legen Sie zunichst tiber den genann-
ten Customizing-Pfad ein Scripting-Profil an, das Sie der jeweiligen Benutzer-
rolle zuordnen. Dies ermoglicht Ihnen zum einen die generelle Nutzung des
interaktiven Scriptings und zum anderen die Zuordnung einzelner Scripts
zum Scripting-Profil und damit zur Benutzerrolle. Dies ist vor allem deshalb
von Bedeutung, da ein Script nicht nur tiber die Anruflistenerstellung einer
Outbound-Aktion dezidiert zugeordnet, sondern auch direkt vom Agent auf-
gerufen werden kann. Uber die Festlegung der Scripts im Scripting-Profil
schrianken Sie entsprechend die Auswahl ein. Interaktive Scripts werden seit
SAP CRM 7.0 im Web UI z.B. mit der Rolle IC_MANAGER erstellt (siche
Abbildung 13.14).

;k:;-Let?e Favoriten EE@J@J

¢ Einwandskripts
~ Fragen Guten Tag, haben Sie einen Moment Zeitg
» (] Musterfragen
¢ PP 1 Household General
&) PP 2 Household Heating
(1] PP Bye
¢t PP Mare Info

|»

-

~ Antworten
Drucktasten  } —7 77—
Testfelder ik
Auswahlknépfe
Dropdown-Box

* Ankreuzfelder
Dynamische Antworten
Vorlagen

o

- v -

Start Guestionnaire Skip Guestionnaire More Infos

o

-

Abbildung 13.14 Interaktives Scripting im Interaction Center

Ahnlich wie bei der bereits in Abschnitt 13.1.7, »Zusitzliche Funktionen -
Alerts konfigurieren, beschriebenen Anlage von Alerts ist es auch hier mog-
lich, kontextsensitive Daten in die Scripting-Texte einfliefen zu lassen. Somit
ist beispielsweise im Rahmen der BegriiBung die Nutzung des Geschiftspart-
nernamens samt Anrede moglich. Hierdurch kann eine einheitliche und qua-
litativ gleichbleibend hochwertige Kundenansprache gewdihrleistet werden.
Durch die selbst definierbaren Funktionstasten kann der Agent bei der Aus-
fithrung des Scripts durch die einzelnen Script-Schritte navigieren (z.B.
unterschiedliche Navigation in Abhingigkeit der Kundenantwort tiber die
Funktionstasten JA und NEIN). Im Verlauf der Script-Ausfithrung konnen
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auch Datenfelder einzelner Objekte eingebunden werden. So kann beispiels-
weise in einem gefiihrten Prozess eine Adressinderung durchgefithrt und
direkt am Geschiftspartner in SAP CRM verbucht werden. Interaktives Scrip-
ting stellt somit ein wichtiges Instrument zur effizienten Prozessfithrung fur
Agents dar (siehe Abbildung 13.15).

Skripts B zuniick ~ £ =
Details Ubersicht Al
Einwand |wahien e Higrarchie

= [ Intro
Could we just update your address?
v Welcome
Street address:
[& SAP Help
Heouse number: = (07 Update Address
City —_— [& Update Address
: * [ Lead
ZIP Code
[& Lead
District: | [& Time For Questions
Country: 1 v (Bys
= [& Bye
No Changes

Abbildung 13.15 Script-Ausfiihrung im Interaction Center

13.3 Interaction Center - Sales

Neben den Marketingfunktionalititen stellt das Interaction Center auch Ver-
kaufsfunktionalititen zur Verfiigung. Hierbei ist zwischen zwei grundsitzlich
unterschiedliche Formen der Integration zu unterscheiden:

» SAP-CRM-Auftragsszenario
Auftrige werden in SAP CRM als Vorginge erstellt. Die Vorginge kénnen
via CRM-Middleware an das ERP-Backend-System tibertragen werden.

» SAP-ERP-Auftragsszenario
Auftrige werden direkt in SAP ERP erstellt. Hierbei werden keinerlei Vor-
ginge in SAP CRM angelegt. Die Logik und die Datenhaltung verbleiben
im SAP-ERP-System.

13.3.1 SAP-CRM-Auftragsszenario

Das CRM-Auftragsszenario schlie5t nahtlos an die in Kapitel 11, »Sales,
beschriebenen Sales-Funktionalititen von SAP CRM an. Samtliche notwendi-
gen Oberflichen fiir die hier moglichen Auftrige und Vorginge stehen im
Interaction Center uneingeschrankt zur Verftigung. Dies betrifft sowohl simt-
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liche Oberflichen fiir Opportunities, Angebote und Vertrige als auch alle
anderen Vorgingen. Diese sind eingehend in Kapitel 11 beschrieben worden.
Mehr Informationen zur Integration mit SAP ERP tiber die CRM-Middleware
erhalten Sie in Kapitel 14, »Architektur und Integration«.

13.3.2 SAP-ERP-Auftragsszenario

Im Rahmen dieses Abschnitts werde ich Ihnen die Integration des SAP-ERP-
Auftragsszenarios mit dem Interaction Center ndher erldutern. Es unterstiitzt
den Agent bei der Erstellung von Auftrigen basierend auf den im SAP-ERP-
System vorhandenen Produkten. Die Integration ist auf den Bereich Business-
to-Business fokussiert und folgt in der Bearbeitung nicht immer konsequent
dem Effizienzgedanken des Interaction Centers. Sie eignet sich somit nicht
immer fiir die Umsetzung von Business-to-Customer-Szenarien.

Erweiterung des Verkaufsprozesses

Seit SAP CRM 7.0 steht korrespondierend EHP 4 fiir SAP ERP 6.0 zur Verfigung. In
diesem sowie allen héheren EHPs steht die Business Function LOG_SD_SIMP_02
zur Verfiigung, die nach der Aktivierung (Transaktion SFW5) erweiterte Méglichkei-
ten fir die Verkaufsprozesse mittels SAP SD bereitstellt.

Voraussetzung hierbei ist jedoch, dass die relevanten Partner zwischen dem
CRM-System sowie dem SAP-ERP-System ausgetauscht werden. Die hier vor-
handenen Mdoglichkeiten konnen Sie Kapitel 14, »Architektur und Integra-
tiong, entnehmen. Um mit den Produkten in SAP CRM arbeiten zu kdnnen,
ist zudem die vollstindige Ubernahme der Produkte aus dem SAP-ERP-
Backend notwendig.

Der Produktvorschlag wird tiber den IMG-Pfad CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT » VORGANGE » EINSTELLUNGEN FUR IN CRM BEARBEITETE ERP-
VORGANGE » PRODUKTVORSCHLAGE ¢« METHODENSCHEMA DER ERP-VORGANGS-
ART ZUORDNEN gepflegt. In dieser Aktivitit ordnen Sie der Verkaufsorganisa-
tion und der ERP-Verkaufsvorgangsart (Verkaufsbelegart) ein Methoden-
schema zu. Dieses steuert, welche Arten von Positions- oder auch
Produktvorschligen fiir einen bestimmten ERP-Verkaufsvorgang (z.B. ERP-
Terminauftrag) in einer bestimmten Verkaufsorganisation (z. B. Deutschland)
ermittelt werden. Fiir jede Kombination aus Verkaufsorganisation, ERP-Ver-
kaufsvorgangsart und Methodenschema koénnen Sie weitere Einstellungen
vornehmen, wie in der Aktivitit METHODENSCHEMA DER ERP-VORGANGSART
ZUORDNEN beschrieben.
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Vereinfacht gesagt, ist es hier z.B. moglich, sich bei der Anlage eines Ver-
kaufsvorgangs in SAP CRM Produkte aus vorangegangenen, gleichartigen
Verkaufsvorgidngen anzeigen zu lassen und diese per Klick in den neuen Ver-
kaufsvorgang zu tibernehmen. Alle Belege, wie z. B. Versand- oder Faktura-
belege, die mit origindren Auftrigen aus dem ERP-System zusammenhangen,
sind dabei tiber den Belegfluss in CRM verfiigbar und kénnen tiber entspre-
chend hinterlegte Links aufgerufen werden. Die ERP-Verkaufsauftrige selbst
sind in die Agent-Inbox (siehe Abschnitt 13.4.2, »Agent-Inbox«) integriert
und konnen vom Agent zur Bearbeitung aufgerufen werden.

ERP-Verkaufsszenario

Firr die Integration von ERP-Verkaufsvorgdngen existiert eine Reihe von SAP-Hin-
weisen, die im Rahmen der Konzeptionierung sowie der Umsetzung einer Lésung zu
beachten sind. Insbesondere der Hinweis 1446253 (FAQ-Hinweis: ERP Belege im
CRM Web Ul (Lead-to-Cash Szenario)) sowie dessen Folgehinweise sollten beachtet
werden. Die hier skizzierte Losung sollte zudem nur genutzt werden, falls Sie SD in
SAP ERP verwenden. Anderenfalls ist immer die Losung des SAP-CRM-Auftragssze-
narios zu favorisieren.

13.4 Interaction Center — Service

Der Bereich der Servicefunktionalititen ist naturgemal im Interaction Center
besonders stark ausgeprigt. In diesem Abschnitt erliutere ich Thnen die ein-
zelnen Prozesse sowie deren Umsetzung im Uberblick. Weiterfithrende
Informationen sowie Einstellungsmoglichkeiten erhalten Sie auch in Kapitel
12, »Service«.

Als Kernfunktionalititen fiir die Durchfiihrung von Serviceaktivititen wer-
den vom Interaction Center die folgenden Prozesse unterstiitzt:

» Serviceauftragsabwicklung

» Reklamationsmanagement

» Serviceanforderungsmanagement

» Serviceticketmanagement

» Account-Informationsblatt als zentrale Ubersicht zum Geschiftspartner

» Agent-Inbox als zentrale Aufgabenverwaltung

» Wissensmanagement
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13.4.1 Service- und Reklamationsabwicklung

Wie bereits in Kapitel 12, »Service«, beschrieben, kénnen Serviceauftrige
und Serviceanforderungen bzw. -tickets fiir unterschiedliche Zwecke in SAP
CRM - insbesondere im Interaction Center — von Thnen verwendet werden.
Die Serviceauftrige konnen dabei sowohl den technischen Support via Hot-
line als auch den AuBendiensteinsatz am Kundenstandort abdecken. Uber die
Servicefunktionalititen des Interaction Centers konnen Ihre Agents die Ver-
fiigbarkeit der Aulendienstmitarbeiter prifen und Ihren Kunden umgehend
entsprechende Terminvorschlige unterbreiten. Zudem werden die einzuset-
zenden Servicemitarbeiter und Teams automatisiert aus den zur Verfiigung
stehenden Mitarbeitern anhand ihrer Qualifikationen ermittelt. Die hier
erbrachten Serviceleistungen bzw. die verbauten Ersatzteile konnen als Posi-
tionen dem Serviceauftrag zugeordnet werden.

Serviceanforderungen bzw. -tickets sind die Grundlage fiir das Interaction
Center, das die Bearbeitung von Storungsfillen und Helpdesk-Szenarien
ermoglicht. Materialien, Ersatzteile oder auch zu koordinierende Aullendien-
steinsdtze spielen im Zusammenhang der Serviceanforderungen/-tickets
keine Rolle, daher werden Thnen auch keine Belegpositionen angezeigt. Der
Schwerpunkt liegt hierbei in erster Linie auf der Einhaltung der Service Level
und der entsprechenden Weiterleitung und Lésungsfindung von gemeldeten
Storungsfillen. Sie sollten daher im Rahmen der Konzeptionierung eines
Interaction Centers mittels SAP CRM die architektonische Entscheidung auf-
grund des vorliegenden Business Cases treffen.

Integration von Serviceanforderungen im Interaction Center

Im Folgenden gehe ich auf die Integration der Serviceanforderung in das
Interaction Center niher ein. Grundsitzlich gleichen sich die Moglichkeiten
der Einstellungen hierbei, wobei zwischen Serviceauftrag, -ticket und -anfor-
derung zum einen Unterschiede in der Darstellung (Layoutvariante) und zum
anderen Unterschiede in der Produktfindung und -nutzung bestehen. Die
genauen Unterscheidungsmerkmale der einzelnen Servicefunktionalititen
konnen Sie Kapitel 12, »Service«, entnehmen.

Die Serviceanforderung basiert auf dem Vorgangstyp BUS2000223, fiir die
eine eigene Oberfliche im Interaction Center zur Verfiigung steht (siehe
Abbildung 13.16).

675

| 13.4




13 | Interaction Center
Serviceanforderung: Neu [ zuraek -
[E]sichern | 3¢ Abbrachen | | [ Neu NeuausVorlage |[[7 | Mehrs -
Details Service Level Agreements Organisationsdaten &
Beschreibung:  |Servicemeldung Sachverhalt
Kunde: Leonard Muller Kategorie 1 -
Meldender: Kategorie 2. -
Zustandiger Mitarbeiter:  |Bastian Melzer Kategerie 3. -
Servicegruppe: Kategorie 4: -
Verarbeitungsdaten
Status:  [Neu ~| Grund
Auswirkung/Dringlichkeit: | Mittel w | |Mittel - Kategorie 1 -
Empf. Prio/Prio.  |mitiel mittel ~. Kategarie 2 -

Termine

Notiz

Art:

Kategorie 3. b
Gewunschter Beginn. - Kategorie 4. b
Gewunschies Ende: -
Ersle Reakiion bis ~| Bezugsobjekte

Féllig am: - Installation:

w]

Komponente:

m]

Problembeschreibung - Deutsch - Objekt/Produkt:

m]

Kundenrickirage zu Produkifunktionalitat. Es liegt vermutlich ein elekirischer Defekt vor. Beziehungen

Zugehdriges Problem:

m]

Zugehoriger Anderungsantrag W

Abbildung 13.16 Oberflache zur Anlage der Serviceanforderung im Interaction Center

Diese Oberfliche teilt sich grundlegend in vier Bereiche:

» Kopfdaten inklusive Beschreibung und erweiternder Notiztexte (hier kon-
nen tber das Feld ART verschiedene Arten von Notizen gespeichert wer-
den)

» Termindaten, Auswirkungen und Dringlichkeit (Bereiche VERARBEITUNGS-
DATEN und TERMINE)

» mehrstufige Kategorisierung (Bereiche SACHVERHALT und GRUND)

» Beziehungen (Bereiche BEZUGSOBJEKTE und BEZIEHUNGEN)

Die Kopfdaten bieten die Moglichkeit zur Pflege einer niheren Beschreibung,
die auch in sdmtlichen Suchen sowie der Agent-Inbox initial angezeigt wird.
Zudem kann iiber verschiedene Notiztypen eine detailliertere Beschreibung
des Sachverhalts gepflegt werden.

Die Termindaten ergeben sich im Rahmen von Serviceanforderungen aus den
zugrunde liegenden Service Level Agreements (SLA). Die SLA-Findung
basiert auf den sogenannten Bereitschafts- und Reaktionsschemata und erfolgt
auf Positionsebene, genau wie die Terminberechnung. Aus diesem Grund ist
bei Serviceanforderungen bzw. -tickets fiir die Vertrags- und SLA-Findung
eine Position erforderlich. Diese wird jedoch nicht visualisiert, lediglich der
Kopf wird angezeigt.
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Die Produktfindung einer Serviceanforderung findet iberwiegend auf der
Basis der mehrstufigen Kategorisierung statt. Dartiber hinaus konnen diesen
Kategorien auch Reaktions- und Bereitschaftsschemata fiir Serviceprodukte
zugeordnet werden, die in Abhidngigkeit von den SLAs die Terminfindung
bzw. Reaktionszeiten zur Erledigung von Serviceanforderungen ermog-
lichen.

Die Bestimmung von Bereitschafts- und Reaktionsschemata basiert auf den
SLA-Findungsschemata, die Sie im Customizing iiber den folgenden IMG-
Pfad definieren konnen: CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT + VORGAN-
GE « EINSTELLUNGEN FUR SERVICEANFORDERUNGEN ¢ SLA-FINDUNGSSCHEMAS
DEFINIEREN.

Die mehrstufige Kategorisierung ermoglicht die nahere Klassifizierung der
vorliegenden Serviceanforderung. Sie dient neben der im vorhergehenden
Absatz beschriebenen SLA-Findung der Ableitung weiterer Folgeschritte:

» E-Mail-Response-Management-System (ERMS), automatische E-Mail-
Antworten

» Vorschlagstexte und Losungen, Standardantworten

» automatisierte Wissenssuche

» Nutzung von Servicevorlagen fiir die Anlage von zukiinftigen Serviceanfor-

derungen und -tickets

Das sogenannte Routing von E-Mails, Servicetickets und -anforderungen, Auf-
trigen und Reklamationen an die Agent-Inbox (sieche Abbildung 13.17) der
einzelnen Agents erfolgt iiber den Regeleditor.

|z| Service- Service- Service-
E-Mail auftrag ticket anforderung
ERMS Regel- Auftrags-Routing
Engine
Agent-Inbox

Abbildung 13.17 Regelbasiertes Routing der Regel-Engine (Quelle: SAP)
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Hier stellen Sie tiber verschiedene Regeln ein, nach welchen Kriterien ein-
zelne Eingangsobjekte der Agent-Inbox an die Agents bzw. deren Organisati-
onseinheiten verteilt werden sollen. Hierfiir konnen Sie auf verschiedene
objekt- und belegspezifische Daten im Regeleditor zugreifen. Wichtiger
Bestandteil des Routings ist die mehrstufige Kategorisierung.

13.4.2 Agent-Inbox

Die Agent-Inbox ist der zentrale Einstieg der Agents zur Bearbeitung von ein-
gehenden E-Mails oder Geschiftsvorgangen. Diese konnen sowohl von dem
zustindigen Agent als auch von seinem Team eingesehen und bearbeitet wer-
den. Wichtig ist, dass die Agent-Inbox als das entscheidende und zentrale Ele-
ment verstanden wird, um eine effiziente Abarbeitung bestehender
Geschiftsvorgange bereichstibergreifend — im Sinn eines schnellen und
zuverldssigen Kundenservice — zu gewdhrleisten (sieche Abbildung 13.18).
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Abbildung 13.18 Interaction Center — Agent-Inbox

Die Agent-Inbox gliedert sich im Wesentlichen in zwei Bereiche: zum einen
in den Bereich INBOX-SUCHE mit diversen Suchkriterien, zum anderen in den
Bereich der ERGEBNISLISTE. Neben gingigen Suchkriterien wie Terminen zur
Zeitraumeingrenzung, dem Status oder auch Prioritit der eingehenden
Objekte stehen weitere spezifische Suchfelder zur Einschrinkung der Sucher-
gebnisse in der Ergebnisliste zur Verfiigung. Das wichtigste Suchfeld ist dabei
die KATEGORIE. Hier legen Sie fest, welche Hauptkategorien beim Durchsu-
chen der Elemente in SAP CRM und ERP berticksichtigt werden sollen. Dar-
tiber hinaus steht das Feld ZUGEORDNET zu zur Verfiigung, das dem Agent die
Maoglichkeit gibt, die Ergebnismenge auf Objekte einzuschrinken, die fiir ihn
in seiner Funktion relevant sind. Hierbei wird auf das Organisationsmanage-
ment und die dort definierten Zustdndigkeiten zuriickgegriffen (siehe hierzu
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Kapitel 5, »Organisationsmanagement«). Auf diese Weise kann eingeschrankt
werden, dass lediglich Objekte angezeigt werden, die dem Agent selbst oder
einer seiner Organisationseinheiten zugeordnet sind. Arbeitet ein Agent z. B.
aktuell lediglich fiir den Bereich BESCHWERDEBEARBEITUNG kann er tiber das
Feld ZUGEORDNET zU nur den Eintrag BESCHWERDEBEARBEITUNG auswahlen.
Es werden ihm dann lediglich die zu dieser Organisationseinheit zugeordne-
ten Geschiftsvorginge dargestellt.

Die notwendigen Einstellungen zur Nutzung der Agent-Inbox werde ich nun
naher erldutern. Hierbei werden alle im Folgenden genannten Customizing-
Einstellungen fiir die Agent-Inbox tiber den IMG-Pfad CUSTOMER RELATION-
SHIP MANAGEMENT « INTERACTION CENTER WEBCLIENT « AGENT-INBOX « <XYZ>
vorgenommen. Ich werde daher in den folgenden Abschnitten lediglich den
Platzhalter <XYZ> durch die jeweilige Customizing-Anwendung ersetzen.

Inbox-Profile definieren

Uber die Anwendung INBOX-PROFILE DEFINIEREN legen Sie fest, welche Haupt-
kategorien (sieche Abschnitt »Elementtypen fiir Suchvorginge bearbeiten«
weiter unten in diesem Abschnitt) im Feld KATEGORIE (siehe Abbildung
13.18) auswihlbar sein sollen. Sie kénnen hier z. B. festlegen, dass bei der
Auswahl im Feld KATEGORIE und dem Eintrag AUFGABE nur Geschiftsvor-
gange der Vorgangsart ZAO1 durchsucht werden sollen. Dieses Prinzip setzt
sich fiir alle weiteren verfiigbaren Elementarten fort.

Das definierte Inbox-Profil ordnen Sie anschlieSend der Benutzerrolle zu. Auf
diese Weise ist es moglich, fiir verschiedene — auf dem Interaction Center
beruhende - Benutzerrollen unterschiedliche Inbox-Profile zu verwenden.
Sie konnen auf diese Weise unterschiedlichen Benutzergruppen unterschied-
liche Zugdnge zu Elementarten gewahren.

Elementarten

Elementarten stellen vom Grundsatz her die in der Agent-Inbox anzuzeigen-
den Objektarten dar. Dies sind beispielsweise Geschéftsvorgangspositionen,
ERP-Auftrige (siehe hierzu auch Abschnitt 13.3.2, »SAP-ERP-Auftragsszena-
rio«) oder Workitems (sogenannte Hauptkategorien, sowohl aus SAP CRM als
auch aus SAP ERP). Hierbei werden noch keine konkreten Festlegungen
getroffen, welche Geschiftsvorgangspositionen im Speziellen fiir die spezifi-
sche Benutzerrolle in der Agent-Inbox zur Anzeige kommen; dies erfolgt erst
im nichsten Schritt, wenn den Elementarten die Elementtypen zugeordnet
werden. Die Definition der Elementarten erfolgt tiber diesen IMG-Pfad:
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GRUNDEINSTELLUNGEN FUR ELEMENTARTEN « ELEMENTARTEN DEFINIEREN (siehe
Abbildung 13.19).

Sicht "Elementarten definieren” dndern: Ubersicht
%7 MNeueEintrige [ & o B EH

Elermentarten definieren

Elementart Elementart - Beschraibung il
Inbox - Fallelement ~ Inbox-Element: Fall -
Inhox - Faxelement * Inbox-Elermnent: Fax M
Inbox - Briefelement ¥ Inbox-Element: Brief

ERP-Kundenauftrag ~ Inbox-Element; ERP-Kundenauftrag

Inbox - Geschiaftavorgangspo. ¥ Inbox-Element: Geschaftsvargang

Inbox - SAP-0ffice-Element ¥ Inhox-Element: SaAP Office - ausgehends E-Mail
Inbox-Workflow-Workiten = Inbox-Element: Workflow-wWorkitern

Inbox-Workiten * Inbox-Elerment: wWorkitem - eingehiende E-Mail, Fax und Brief

Abbildung 13.19 Elementarten der Agent-Inbox

Elementtypen fiir Suchvorgdnge bearbeiten

Im Customizing der Elementtypen fiir die spezifischen Suchvorginge legen Sie
detailliert fest, welche Geschiftsvorginge, ERP-Auftrige oder auch Work-
items im Rahmen der einzelnen Elementarten in der Agent-Inbox dargestellt
werden. Konkret legen Sie hier z. B. fest, welche Vorgangsarten iiberhaupt in
der Agent-Inbox angezeigt werden diirfen. Die Einstellungen erfolgen iber
SUCHEINSTELLUNGEN FUR INBOX » ELEMENTTYPEN FUR SUCHVORGANGE BEARBEI-
TEN (siehe Abbildung 13.20).

Sicht "Elementtypen fiir Suchvorginge bearbeiten” dndern: Ubersicht
% NeueEntrage (B E @ B B

Elernenttypen filr Suchvorgange bearbeiten

Elementart Hauptkategarie Beschrelbung i
Inbox - Geschéftavorgangsposition ~ 0000 Kontakt -
Inhox - Geschaftsvorgangsposition * 0010 Kontaktdaten -
Inbox - Gesch&ftsvorgangsposition = 1001 Meeting

Inbox - Geschaftsvorgengsposition « 1003 Aufgabe

Inhox - Geschéftsvorgangsposition ¥ ACTT Business Aktivitdt
ERP-Kundenauftrag - AG =

Abbildung 13.20 Elementtypen fir Suchvorginge bearbeiten

Hinweis zu kundeneigenen Vorgangsarten

Im Auslieferungsstandard sind hier fiir CRM-Geschéftsvorgange lediglich die Stan-
dardvorgangsarten hinterlegt. Es ist somit zwingend notwendig, an dieser Stelle lhre
im Vorfeld definierten, kundeneigenen Vorgangsarten zu hinterlegen, damit sie in
der Agent-Inbox gefunden werden kdénnen.
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13.4.3 Wissenssuche

Die Wissenssuche ist ein machtiges Instrument des Interaction Centers, das
den Agent bei der effizienten Abarbeitung seiner Geschiftsvorfille unter-
stitzt. In der sogenannten Lisungsdatenbank werden Lésungen zu bekannten
Problemen abgelegt, auf die der Agent mithilfe von Suchkriterien direkt
zugreifen kann. Hierzu konnen Sie z. B. Freitexte in mehreren Sprachen oder
vorkonfigurierte Attribute pflegen und nutzen. Dartiber hinaus konnen Sie
zwischen Problemen und Lésungen zahlreiche Beziehungen herstellen und
effizient zwischen diesen Objekten navigieren.

Grundlegend existieren zwei Wege, wie eine effektive Wissenssuche im
Interaction Center vorgenommen werden kann. Zum einen kann vom Agent
eine manuelle Suche nach Wissensartikeln durchgefiihrt werden. Zum ande-
ren kann er aus bestehenden Prozessen, wie z. B. einer Serviceanforderung,
nach korrespondierenden Lésungen suchen.

In SAP CRM stehen Thnen zwei unterschiedliche Arten der Ablage von Losun-
gen und Wissen zur Verfigung: auf der eine Seite die Losungsdatenbank, auf
der anderen Seite die Ablage tiber sogenannte Wissensartikel in der Wissens-
datenbank. Die Losungsdatenbank richtet sich hauptsichlich an Service-Cen-
ter (z. B. IT-Service-Center), die vor allem im Themenfeld der Ticket- und Feh-
lerbearbeitung tdtig sind. Hierbei ist das Ziel, schnell pragmatische
Losungsansitze fiir die Probleme der Kunden zu finden. Losungen werden
Problemen zugeordnet und konnen per E-Mail zusammengefasst dem Kun-
den zur Verfiigung gestellt werden. Die Losungen werden innerhalb der
Losungsdatenbank direkt den Problemen zugeordnet und bieten daher im
Vergleich zur Wissensdatenbank geringere Funktionalititen. Die Wissensda-
tenbank hingegen erméglicht Thnen eine umfassendere, aber auch flexiblere
Moglichkeit des Speicherns, der Suche (Indexsuche, Suche tiber Schliissel-
worte, Einbindung externer Suchmaschinen etc.) und des Aufrufens von
unternehmensspezifischem Wissen. Diese werde ich Thnen im Folgenden
néher vorstellen.

Beim Wissensartikel handelt es sich um eine Information, die der Behebung
eines oder mehrerer Probleme dient. Hier haben Sie folgende Erfassungs-
moglichkeiten:

» Hauptkategorie sowie weitere Details zur Unterscheidung und Kategorisie-
rung wie Sprache, Beschreibungen oder Schltsselworter

» kurze Notizen fiir Losungen oder Behelfslosungen
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» Verwaltungsdetails wie das Gultigkeitsdatum und die Prioritit des Wis-
sensartikels
» Angabe des Status
In den entsprechenden Zuordnungsblécken konnen Sie verschiedene Positi-
onen zum Wissensartikel hinzufiigen sowie Wissensartikel an andere ver-
wandte Positionen und Vorginge anhidngen, z.B. an Serviceanforderungen,
Serviceauftrage und Reklamationen.
Manuelle Suche nach Wissensartikeln
Fur die manuelle Suche nach Wissensartikeln durch einen Agent steht eine
eigene Komponente im Interaction Center zur Verfiigung. Diese erreichen Sie
tiber den Navigationsleisteneintrag WISSENSARTIKELSUCHE der Benutzerrolle
IC_AGENT (siehe Abbildung 13.21).
Suche: Wissensartike! E-Zmﬁuk - ':-'! - |
;
Suchkriterien Suchfelder aushienden A:
Suchtext v | [ist v | [Fenler: ) -
Genauer Text - |list v * =
Maximale Anzahi von Ergebnizsen 100
([ Search | Gear
E 0 Wi riikel
|—_, Neu f
tikeHD B ibung L€ ungs-0 i) ter Serviceorg. Benutzerstatus Verkaufsorg. Sprache
Korb
4
o ‘Vorgangsbeschreibung Benutzerstatus
Referenz  Kein Geschaftsvergang - vy

Abbildung 13.21 Suche — Wissensartikel

Diese erméglicht die Suche nach einer Vielzahl von Suchkriterien wie etwa
Suchtext, Produkt-ID oder auch nach speziellen Schlagwoértern. Die Suche
fithrt unmittelbar zur Anzeige der passenden Wissensartikel in der ERGEBNIS-
LISTE. Einer oder mehrere Wissensartikel konnen von hier in den darunter-
liegenden Kors tibernommen werden. Die im KoRrB vereinten Wissensartikel
koénnen per E-Mail an den Kunden versandt oder zum manuellen Herbeifiih-
ren einer Losung durch den Agent verwendet werden.
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Integration von Wissensartikeln in Service und Reklamation

Fur die automatische Findung von Wissensartikeln z. B. basierend auf ange-
legten Serviceanforderungen (sieche Abschnitt 13.4.1, »Service- und Reklama-
tionsabwicklung«) wird ebenfalls auf die hier zugeordnete mehrstufige Kate-
gorisierung zurtickgegriffen. Auf diese Weise konnen Wissensartikel - die
der mehrstufigen Kategorisierung zugeordnet sind — automatisch innerhalb
des Geschiftsvorgangs vorgeschlagen werden (siehe Abbildung 13.22).

Anlagen i rtikel Bazu Notizen Beteiligte Personen/ i 1 er i otokoll

Wissensartikel vorschlagen

Einfiigen

6 Akfionen 1D Beschraibung Kategorie FPrioritat

[P |

Abbildung 13.22 Wissensartikel zu Serviceanforderungen

13.5 Praxisbeispiel

In diesem Praxisbeispiel werden wir eine eigene Benutzerrolle fiir das Inter-
action Center anlegen und diese entsprechend customizen. Sie haben gelernt,
dass der Dreh- und Angelpunkt im Interaction Center die Account-Identifizie-
rung ist, daher werden wir unter anderem auch ein eigenes Account-Identi-
fizierungsprofil pflegen und es der neuen Benutzerrolle zuordnen. Schlie§3-
lich werden wir anhand eines imaginiren Anrufs einen Geschiftspartner
identifizieren und diesem bei seinem Anliegen weiterhelfen.

13.5.1 Customizing der Benutzerrolle fiir das Interaction Center

Fur die Anlage einer eigenen Benutzerrolle wihlen Sie den IMG-Pfad Cus-
TOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ¢ UI-FRAMEWORK ¢ BENUTZERROLLEN
BENUTZERROLLEN DEFINIEREN. Hier haben Sie auch bereits im Praxisbeispiel in
Kapitel 3, »WebClient User Interface«, die Benutzerrollen fiir das Web UI
gepflegt. Markieren Sie nun im Einstiegsbild die SAP-Standardbenutzerrolle
IC_AGENT, klicken Sie auf den Button [ (KOPIEREN ALS...), vergeben Sie den
Namen »ZIC_AGENT« im Feld BENUTZERROLLE, und als BESCHREIBUNG geben
Sie »SAP Interaction Center Agent« ein. Bestdtigen Sie zweimal mit [«], kli-
cken Sie anschliefend auf SICHERN, und vergeben Sie einen Customizing-
Auftrag.

Fiur diese neue Benutzerrolle definieren Sie in der Folge einige zentrale Funk-
tionen und Eigenschaften, die Sie anschliefend dieser neuen Benutzerrolle
zuordnen werden.
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13.5.2 Customizing-Profile fiir Account-ldentifizierung

Um ein eigenes Account-Identifizierungsprofil fiir Thre neue Benutzerrolle
anzulegen, wihlen Sie CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT « INTERACTION
CENTER WEBCLIENT « STAMMDATEN « PROFILE FUR ACCOUNT-IDENTIFIZIERUNG
DEFINIEREN. Markieren Sie hier das Standardprofil DErauULT, klicken Sie auf

[ (KOPIEREN ALS...), vergeben Sie im Feld PROF. AccOUNTID den Namen
»ZSAPPRESSB2B«, und als BESCHREIBUNG geben Sie »SAP Press B2B« ein.
Bestitigen Sie anschliefend dreimal mit (<], SICHERN Sie, und vergeben Sie
einen Customizing-Auftrag (siche Abbildung 13.23).

Sicht "Account-Identifizierungsprofil” andern: Ubersicht
% G MeweEntage B Ew E B E

Dialogstruktur Account-Identifizierungsprofi
~ 3 Account-Identifizierungsprofi

: Account-Identifizierungsprofl - Beschrelbung Szenario
+ [(Jautomatisch weiter . .
. ZSAPPRESSEZE SAP Press B2B Business-to-Busin. ¥
+ [(JBeziehungen
« [ ohjektkormponenten

Abbildung 13.23 Account-Identifizierungsprofil »SAP Press«

13.5.3 Customizing Kontakthistorienprofil

Da Sie spiter beim Anruf des Kunden iiber den Navigationsleisteneintrag
KONTAKTHISTORIE schnell die relevanten Vorgangsarten finden mochten, defi-
nieren Sie nun ein Kontakthistorienprofil, das nur die in den Praxisbeispielen
dieses Buches verwendeten Vorgangsarten beinhaltet. Wihlen Sie hierfur
den IMG-Pfad CUSTOMER RELATIONSHIP MIANAGEMENT + INTERACTION CENTER
WEBCLIENT « STAMMDATEN « KONTAKTHISTORIENPROFIL DEFINIEREN. Markieren
Sie hier das Standardprofil DEFAULT, klicken Sie auf |[[j| (KOPIEREN ALS...), ver-
geben Sie im Feld PROFIL-ID den Namen »ZSAPPRESS«, und als BESCHREIBUNG
geben Sie »SAP Press Kontakthistorie« ein (sieche Abbildung 13.24).

Dialogstruktur Kontakthistorienprofi
~ SlKontakthistorienprofi Profi-D Zeitr. Tl | GP-Art Beschreibung
+ [Jviorgangsart s )
ZIAPTRESS 30 £ EBestétigter Account ¥ SAP Press Kontakthistorie

Abbildung 13.24 Definition Kontakthistorienprofil

Bestitigen Sie anschliefend dreimal mit (<], markieren Sie das neue Profil,
und navigieren Sie tiber die DIALOGSTRUKTUR in das Untermenii VORGANGS-
ART. Markieren Sie hier alle Eintrage bis auf CRMC, klicken Sie auf LOSCHEN,
dann auf den Button NEUE EINTRAGE, und ergdnzen Sie die folgenden Vor-
gangsarten: LDPO, YOPT, YAG, YTA, ZNKB, SC und SRVO (siehe Abbildung
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13.25). Klicken Sie anschlieSend auf SICHERN, und vergeben Sie einen Custo-
mizing-Auftrag.

Neue Eintrage: Ubersicht Hinzugefiigte
7 EE B

Dialogstrulktur Profi-ID ZSLPPRESS
~ [(Ikontakthistorienprofi

+ Clvorgangsart
“Yorgangsart

Worgart il
LDED
¥OPT
TAG
¥Th
ZNKE
B

SEVO

3

Abbildung 13.25 Vorgangsarten fir das Kontakthistorienprofil

13.5.4 Zuordnung der neuen Profile zur Benutzerrolle

Hinterlegen Sie nun noch sowohl das Account-Identifizierungsprofil als auch
das Kontakthistorienprofil an der neuen Benutzerrolle. Wihlen Sie hierfur
den IMG-Pfad CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ¢ UI-FRAMEWORK -«
BENUTZERROLLEN + BENUTZERROLLEN DEFINIEREN. Markieren Sie die neue
Benutzerrolle ZIC_AGENT, und navigieren Sie tiber die DIALOGSTRUKTUR in
das Untermenii FUNKTIONSPROFILE ZUORDNEN. Andern Sie hier die FUNKTI-
ONSPROFIL-ID BPIDENT auf den PROFILWERT ZSAPPRESSB2B (siche Abbil-
dung 13.26).

Sicht "Funktionsprofile zuordnen” dndern: Ubersicht
%2 |neus Eintrage  [2 & & Bl B B

Dialogstruktur Berutzerrale ZIC_AGENT
= [(IRenutzarrdlien definieren
+ i3 Funktionsprofie zuardnen;
+ [JBereichsstartseiten anpassen
+ [JBereichsstartseiten-Gruppen-Links anpassen Funktionsprofi-ID Profitwert Beschreibung m
* CGruppen direkter Links anpassen BPIDENT FSAPPRESSEZE Account -

Funktionsprofile zuordnen

Abbildung 13.26 Zuordnung des Account-ldentifizierungsprofils

Wiederholen Sie den Vorgang fiir die FUNKTIONSPROFIL-ID INTERACTION_
HISTORY und den PROFILWERT ZSAPPRESS. Klicken Sie anschliefend auf
SICHERN, und vergeben Sie einen Customizing-Auftrag.
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13.5.5 Account-ldentifizierung im Interaction Center

Melden Sie sich nun mit der neuen Benutzerrolle ZIC_AGENT am Interaction
Center an. Falls Sie die Benutzerrolle nicht auswihlen konnen, befolgen Sie
die Anleitung in Abschnitt 8.3.1, »Anlage des Channel Partners«.

Im Einstiegsbild landen Sie direkt in der ACCOUNT-IDENTIFIZIERUNG. Wir neh-
men jetzt an, dass ein Kunde von der INTENSE AG anruft und Sie zunichst
den Account identifizieren miissen. Tippen Sie daher im Feld Accounr fol-
gende Suche ein: »Intense*«. Driicken Sie anschliefend [ <], oder klicken Sie
auf den Button ACCOUNT SUCHEN unten links (sieche Abbildung 13.27).

Account identifizieren

Account

WornameMachname: | | |

Account: |Intense*|

Account-IC: |

StralieHausnummer:

Ot

PostletzahlRegion:

=]

Telefor:

E-Mail-Adresse:

“organgs-IC:

I
I
I
Lanck: |
I
I
I

Fa: |

|
|
|
|
|
=1 |
|
|
|
|
|
|

Beziehung: |hat den Anzprechpartner | i

| Account suchen || Lischen | |Zurﬂckse{zen |

Abbildung 13.27 Account-Identifizierung im Interaction Center

Wenn Sie den Account gefunden haben, klicken Sie anschlieBend ebenfalls
unten links auf den Button BESTATIGEN. Auf diese Weise wird die INTENSE
AG in den sogenannten GDC gesetzt, was nichts anderes heif$t, als dass alle
nun folgenden Aktionen im Kontext der INTENSE AG stattfinden. So wird
beispielsweise eine nun folgende Suche nur Objekte im Zusammenhang mit
der INTENSE AG finden. Welcher Geschiftspartner gerade im GDC gesetzt
ist, kdnnen Sie immer oben links in der Benutzeroberfliche erkennen (siehe
Abbildung 13.28).

Uber den Button BEARBEIT. kénnen Sie nun auch »live« am Telefon z. B. die
Adressdaten, den Vornamen, die Funktion oder die Abteilung Ihres
Gesprachspartners dndern. Dartiber hinaus sehen Sie in der unteren Bild-
hilfte auch die AKTUELLSTEN KONTAKTE (siehe Abbildung 13.29).
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SAPL > acti t
Ear L i
| IEI Herr Trayser
INTENSE AG
| ﬁ lAnnehmen |I Ablehnen || Halten || Halten zurlicknehmen || Auflegen || \erbinden || Weiterleiten l

Abbildung 13.28 Account im Global Data Context

Account identifizieren (ID: 1020000441)

Account Weitere Felder Installation | Chijekt

WornameMachname: |Frideof | |Trayser

Homponerten-IC:

Funktion: |

Abteilung: | Iddertifikation:

(]
Produkt-Io: | |
(]

Account  [INTENSE AG

|
|
|
|
StraleMausnummer: |ImMediapark | |5d |
|
|
|
|

Ort [kiin
PostleitzahliRegion:  [S0670 | |os | [mordrheinnestialen
Landt  [DE | [peutschiand
Hortaktinfotyp: lAnsprechpar‘tner I bl

Telefor:  +49 (221 554047-27

Fax  |+49(221) 554047-29 |

E-Mail-Adresse: |infu@inlense.ag I
| |—_, Zugehdrig |

Motizenhiztorie - Aktuellste Kontakte

Dratum Kanal Beszchreibung Y organgsnummer “organgsart
26122013 17:28:29 Besuch: Meukunde Besuch: Meukunde 210 Meukundenbesuch 5P
2612203171437 Besuch: Meukunde Besuch: Meukunde 209 Meukundenbesuch SP
2622013171223 INTEMSE Oppartunity T2 Opporunity SAPPress
26.1220M3 16:58:53 Besuch: Meukunce Besuch: Meukuncle 208 Meukundenbesuch =P
2312213175915 “Werschiedenes S000355 Angebot SAPPress

Abbildung 13.29 Account-ldentifizierung und aktuellste Kontakte

13.5.6 Aufrufen der Kontakthistorie

Nachdem Sie den Account identifiziert haben, sagt Ihr imaginarer Gespréachs-
partner Herr Trayser, dass er vor kurzem einen Serviceauftrag mit einem Ihrer
Servicekollegen vereinbart hat, er aber nun leider eine Reklamation zu melden
hat. Rufen Sie daher tiber die Navigationsleiste den Eintrag KONTAKTHISTORIE
auf, und klicken Sie anschlieSend auf den Button SUCHEN. Sie sehen, dass hier
genau die Vorgangsarten erscheinen, die Sie zuvor im Kontakthistorienprofil
angegeben haben. Zusitzlich konnen Sie hier auch tiber den Button PERSONA-
LISIEREN die Felder VORGANGS-ID und GESCHAFTSVORGANGSTYP einblenden.
Dies ist besonders dann hilfreich, wenn Sie viele Kontakte mit Ihren Geschafts-
partnern haben und der Gesprachspartner gegebenenfalls die Vorgangs-ID zur
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Hand hat. Wihlen Sie hier in der Spalte GESCHAFTSVORGANGSTYP den SERVICE-
VORGANG mit dem STATUS ERLEDIGT aus, indem Sie auf den Link im Feld
BESCHREIBUNG klicken (siehe Abbildung 13.30).

Suche: Kundenkontakte B zuriek ~ £ ~

£

-

Kundenkontakte - Suche

Worgangstyp: | |v|

“organgs-1D: | |

Beschreibung: | |

Account-D: (1020000441 |

Aus Archiv.
Ergebnisliste: 30 Kundenkontakte gefund
Datum “organgs-ID | Geschéftsvorgangstyp Beschreibung Kanal Status
231.12.2013 000387 Reklamation Onlinezugang INTENSE AG Telefonanruf Offen
322013 5000385 Servicevertrag Kein Text verfligbar Fehlerhaft Offen
322013 5000386 Servicevertrag Onlinezugang INTENSE AG Freigegeben
INAZ2013 8000000003  Servicevorgang Onlinezugang INTENSE AG Telefonanruf Erledigt

Abbildung 13.30 Kundenkontakte mit dem Anrufer

Sie sehen nun, dass die Zuordnungsblocke, die Sie aus dem Web UI kennen,
alle unterhalb der Kopfdaten als Registerkarte angeordnet sind. Auf diese
Weise hat der Agent im Interaction Center alle relevanten Daten auf dem
Bildschirm, ohne scrollen zu miissen (siche Abbildung 13.31).

Serviceauftrag: 8000000003, Onlinezugang INTENSE AG B zuriex ~ [ -
Sichern | 3¢ Abbrechen | [ Neu [ Bearbeten [[Y | Folgevorganganlegen | Drucken | pehr= &L FEe
Auftraggeber:  INTENSE AG Status:  Erledigt =
Ansprechpartner:  Herr Fridtjof Trayser Nettowert: 250,00 EUR
Bezugsobjekte Termine
Installation: Gewunschter Beginn:  31.12.2013 00:00
Kemponente: Gewilnschtes Ende:  03.01.2014 00:00
Produkt- oder Objeki-ID: Servicevertrag und Garantie
Kategorisierung Servicevertrag: 5000366 Onlinezugang INTENSE AG
Kategorie 1 ‘Garantie-ID:
Kategorie 2 Notiz
Kategorie 3.
Kategorie 4
Positionen | Anlagen Termine ' Organisationsdaten = Beteiligte Personen/Organisationen | Notizen | Preisdetails | Vorg istorie | Ander istorie | Wi rtikel | E-Mails
Zeige:  [Alle Postionen [=]
wa s
Aktionen | PosNr. Uberge. Produkt-A0 Menge Einheit Produkt Positionstyp | Nettowert Wahrung | Status
i} 10 ZCRM_ONLZG 5 sT Onlinezugang CRIM-Buch  Produkt 250,00 EUR Erledigt

Abbildung 13.31 Aufruf des Serviceauftrags im Interaction Center
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Der imagindre Anrufer berichtet Ihnen nun, dass von den fiinf Online-Zugéin-
gen nur vier funktionieren, daher schauen Sie auf der Registerkarte BETEI-
LIGTE PERSONEN/ORGANISATIONEN nach, wer der ZUSTANDIGE MITARBEITER ist
und leiten den Anruf an Sven Service weiter (siehe Abbildung 13.32).

Posttionen | Anlagen | Termine | Ori B PersoneniO Motizen | Preisdetails | Vor| ie | Anderi ie | W rtikel | E-Mails

Aktionen Partnerfunktion Partner-ID Hame

@ Ansprechpartner 1020000495 Herr Fridtjof Trayser

@ Auftraggeber 1020000441 INTEMSE AG

@ Rechnungsempfinger 1020000441 INTENSE AG

@ Regulierer 1020000441 INTENSE AG

@ Servicemitarbeitergruppe 1020000441 INTENSE AG

@ ‘Warenempfanger/Servicenehmer 1020000441 INTENSE AG

@ Zustindiger Mitarbeiter 1020000381 Herrn Sven Service

Abbildung 13.32 Beteiligte Personen/Organisationen

Melden Sie sich nun vom Interaction Center ab, und schliipfen Sie in die
Rolle von Sven Service.

13.5.7 Anlage der Reklamation

Melden Sie sich dazu mit dem Benutzer Sven Service, den Sie im Praxisbei-
spiel in Kapitel 4, »Account-Management«, angelegt haben, bzw. mit seiner
Benutzerrolle ZZSERVICEPRO am Web Ul an. Wahlen Sie anschliefend tiber
die Navigationsleiste folgenden Meniipfad: SERVICEAUFTRAGE « SERVICEAUF-
TRAGE. Suchen Sie nun hier nach dem Serviceauftrag der INTENSE AG, und
rufen Sie diesen auf, indem Sie auf die entsprechende SERVICEAUFTRAGS-ID
klicken (siehe Abbildung 13.33).

Suche: Serviceauftrage [ zuriiek ~ [ ~
Archivsuche s
Suchkriterien Suchfelder aushlenden

|Serviceauﬂrags-lD ‘V| |is‘t |V| | | & &

|Geschattspartner-iD (=] fist [ =] [1020000441 3] =+ =

|Eluchungsdatum [ Zeitrahmen) ‘ 'l |is‘t |' | | |' | LI O

[Status [ =] list [ =] [Erledit [=] @ =

Maximale Anzahl von Ergebnissen:
Suche sichern als: | ‘ Sichern |
Ergebnisliste: 2 Servi ftrége gefund

[ mew 9 [u] &
Serviceauftrags-ID | Serviceauftragshe.. | Auftragogeber Prioritst Buchungsdstum | Nettowert wEhrung Status
8000000003 Onlingzugang IMTE...  IMTERSE &G 750670 KEIN  mittel 31122013 230,00 EUR Erledict

Abbildung 13.33 Serviceauftragssuche
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Klicken Sie nun im Kopfbereich des Serviceauftrags den Button FOLGEBELEG
ANLEGEN an, und wihlen Sie im Pop-up die Vorgangsart REKLAMATION
(CRMOQ) aus (siehe Abbildung 13.34).

Praxisbeispiel

Klicken Sie zunichst den Button ERsATz an und anschliefend links oben auf
den Button ZURUCK. Sie sehen nun in der Reklamation, dass eine weitere
Position erzeugt wurde, die die kostenlose Ersatzlieferung veranlasst und als
UBERGEORDNETE PoOSITION auf die Reklamationsposition verweist. Optional
koénnen Sie auch eine Notiz hinterlegen (siehe Abbildung 13.37). SICHERN Sie

| 13.5

.::3 Folgevorgang -- Webpage Dialog &J
| & http.//ermiintense.de:3050/sap{====)/bc/bsp/sap/bsp_we_base/papup_buffersd_frame_cached Iltm‘,a|\-:I\enr:ﬂ'l;‘.",a|\-|an-_|'|n-_|—:=[‘E.‘“
m 2

Kategoriebezeichnung Bezeichnung der Vorgangsart “organgsart

CRM-Wissensarikel wigsensartiiel KM&R

Garartizantrag Garartizartrag CLMA

Reklamation Eingeh. GarantAntrag CRMA

Feklamation Feklamation CRAC

Feklamation Fetoure CRAR

Servicerickmeldung Rlickmeldung SRVC

Serviceyorgang Auftragsvorlage SRYT

SErviceyorgany Serviceauftrag SRWO

nun, und speichern Sie damit die Reklamation.

Abbildung 13.34 Folgevorgang Reklamation

Im néichsten Pop-up dndern Sie die MENGE auf »1«, da vier der fiinf Online-
Zugéinge funktionieren. Markieren Sie anschliefend die Position, und klicken
Sie auf WAHLEN (siehe Abbildung 13.35).

‘:33 Folgeveorgang - Positionen auswéhlen -- Webpage Dialog Lé]
| 2 http:// crmuintense.de:3050/sap(====)/be/bsp/sap/bsp_wd_base/popup_bufferad_frame_cached Imn‘-,a|\-:I\emt:'m_‘."-,a\\-hll:ll|a-j|—=[‘E.“
Wahlen &

o b Bezeichnung der V. “organgs-ID PosNr. Produkt-ID Produkt Menge Einh

Serviceauftrag 2000000003 10 ZCRM_ONLZG Onlinezugang CRIM-Buch 1| 8T

Abbildung 13.35 Folgevorgang — Positionen auswéhlen

Klicken Sie anschliefend auf SICHERN, damit Thre Reklamation gespeichert
wird. Navigieren Sie nun in die Position, indem Sie auf den Button BEARBEITEN
klicken. Hier haben Sie die Moglichkeit, im Kopfbereich z. B. eine Gutschrift
zu erzeugen oder eine Ersatzlieferung zu veranlassen (siehe Abbildung 13.36).

Reklamation Position: 1000, Onlinezugang CRM-Buch
o Zuriick | | CiMew T ([ Druckvorschau

~ Reklamationsposition: Details [/ | Gutschrift | Lastschrit | Ersatz | Retours | Aufoabe

Allgemeine Daten Termine
Froduk:  [ZCRM_ONLZG | |onlinezugang CRM-Buch |
Menge: | 1 | |ST ||
Status: |Offen | - |
Mettowvert: | 50,00-| |EUR |

Abbildung 13.36 Position der Reklamation
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Reklamation: 5000368, Onlinezugang INTENSE AG (B zurier ~ ] -
[Elsichern | 3¢ abbrechen | [ Meu [ | Folgevorganganlegen | Drucken  Druckworschau | yepre = LS EE LSS
|~ Reklamation: Details [ Bearbsiten | -
Allgemeine Daten Verarbeitungsdaten
ID: 5000363 Kategorie:  Telefonanrut
Beschreibung:  Onlinezugang INTEMSE AG Prioritét:  hoch
Auftraggeber:  INTERSE AG Status:  Offen
Ansprechpartner:  Herrn Frictiof Trayser Ablehnungsstatus.  Nichts aboesact
Zustandiger Mitarbeter:  Herrn Sven Service Nettowvert: opo EUR
Referenzdaturm: Termine
Externe Referenz: Meldungseingang: 31122013 16:39
Referenzvorgang: 8000000003 Servicevorgang CRM Gewinschter Beginn:  01.01.2014 0039
Absagedrunc Gewinschtes Ende:  04.01.2014 039
Kategorisierung Dauer bis Erstreaktion: 8 Stunde
Metesorie 1 Bezugsobjekte
Hategorie 2: Installation:
Hategorie 3. HKomponente:
Kategorie: 4 Produkt-ID:
~ Positionen (1] 2 = ]
Einfilgen | Aus Vorlage kopisren
Altionen  Poshr Ubergeord.Pos. Produkt-ID Menie Einheit Produlkt Positionstyp Mettoweert W | Status Motiz
@ ﬁ 1000 ICRM_ONLIG 1 =T Onlinezugang CRM-Buch | Reklamation - 50,00 EUR Often = Defekt
@ ﬁ 1010 1000 ZCRM_OMWLIG 1 ST Onlinezugang CRM-Buch | Kostenloser Ersatz w 50,00 EUR Offen =

Abbildung 13.37 Reklamation mit Ersatzlieferung

Mit der Einrichtung des Interaction Centers sind wir am Ende des Praxisbei-
spiels angelangt. In den folgenden Kapiteln lernen Sie die CRM-Middleware
kennen und erfahren, wie Sie angeschlossene Systeme mit entsprechenden
Daten versorgen kénnen.
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