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Aplica-se a versao

Este artigo foi criado a partir da versédo SAP C4C 1408

Descricao Breve

O objetivo deste Artigo € a criacdo de Estrutura Organizacional no SAP Cloud for
Customer

Autor do Artigo

Claudio Goulart é consultor CRM desde 1999, com experiéncia em varios suites de CRM como Vantive, Peoplesoft, Siebel, SAP
CRM.
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Artigo

1. Configuracgéao

1.1. Configurando a Estrutura Organizacional

Este documento tem como objetivo descrever e configurar a Estrutura Organizacional de Atendimento no Cliente. O
documento de especificacdes de Estrutura Organizacional definiu a seguinte Estrutura para ser utilizada pela Solu¢ao Cloud
for Customer que serd implementada no Atendimento deste Cliente.

Estrutura Organizacional de Atendimento

CLIENTE
i
Atendimento Financeiro Assisténda Comercial Juridico
Técnica
; i Y : v : | i
Mivel 1 BackOffice BackOffice Cobranga BackOffice BackOffice BackOffice

Na secao 1.1 Etapas do Processo de Configuragao sera descrito em detalhes os processos para customizagao desta estrutura
de atendimento na solu¢ao Cloud for Customer.

Etapas do Processo de Configuracao
Definindo Estrutura Organizacional de Atendimento

Acessando o perfil de Administrador, nesta configuragcao iremos determinar a estrutura organizacional de atendimento,
selecionando a seguinte opc¢ao :

» Administrador -> Estruturas Organizacionais
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PESQUISAS ADMINISTRADOR. TICKETS GONTRATOS MANUTENCAO DEDADOSEM MASSA INTEGRACAO DE DADOS .

-
m
* : Empresa %7 |3 Painéis o
O. Configurar sua estrutura organizacional e estabelecer equipes 3¢ [ Criar e configurar painéis interativos
=
} . ) =
I:l | Estruturas organizacionais Paingis interativos o
o
@ Definigdo de cargo
o Restrigdes de lista de codigos 3
b=
= Usudrios Criar & manter Restrigdes de lista de codigos =
s
Criar e manter usuarios no sistema Restrigdes de lista de codigos %
k=
@ Fungdes do usuario
& Empregados vy Estatisticas de utilizagio o
_E| Usuario empresaria & Exibir & interagir com estatisticas de utilizagdo g
Usuiarios tecnicos & de suporte Estatisticas de utilizacdo %
@ Waork Center View Restrictions for Local Administrators =
[
® c
1] Transferéncia de conteido g

\I Produtos -D Criar & manter arquivos de transferéncia de conteldo

Criar & manter dados cadastrais do produto . )
Transferéncia de conteldo
Administrac8o de produtos
Categorias de produto
g P Mercado
Procurar aplicativos de ampliage no markefplace

T Administragao do sistema e »
= . ) Pesquisar mercado
. Executar fungdes de suporte como tratamento de ocoméncias

Ocorréncias

Adaptagoes de idioma
Monitoramento de comunicagdo empresarial - . . ) ) -
Alterar aplicativos para a sua propria terminologia e traduzi-los em oufros idiomas.

Monitoramento de mensagem do servigo web
AdaptacBes de idioma

Criando Estrutura no Ambiente C4C

Inicia-se a configuragao da estrutura de acordo com a definida no BluePrint "BOE_BBP001 Estrutura Organizacional de

Atendimento" mencionada nesse documento.

Estruturas organizacionais

Efetivo a partir de: d.C.14-09-29 EN| Ir Selecionar estruturas organizacionais
Processar Navegar Localizar Exportar ,
MNome da unidade organizacional ID da unidade organizacional Gerente da uni... Empr...
- AC INCORP wt
- Servigos ACS_SERVICO
- Atendimento ATENDIMENTO
= Atendimento Nivel 1 ATEND_NIMNVEL
= Atendimento BackOffice ATEND_BACKOFFICE
= Financeird FINANCEIRO
= Financeiro BackOffice FIN_BACKOFFICE
= Financeiro Cobranca FIN_COBRANCA
- Assisténcia Técnica ASSIST_TECNICA
=  Assist. Técnica BackOffice ASSIST_BACKOFICE
- Comercial COMERCIAL
= Comercial BackOffice COM_BACKOFFICE
= Juridico HJURIDICO
= Juridico BackOffice JUR_BACKOFFICE

Apos a criacdo a conclusao da configuracao a estrutura de atendimento serd representada desta forma.
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X
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL:
Salvar & fechar Salvar Fechar Verficar ;| Abvar ,  Reverter Exibir exceturdes em background
* i
Q Novo , | | Processar unidade organizacional , | Mavegar , | @ 83% @ (]| | Localizar Impeimir = -
L]
m) =
]
9 :
o Al
=
=| u
Serd W m
@ SERVICO A &
a , = -
]:EI Aty Firanewirg Asgstineg Téonca Comarcial Juriden i
ATEMDHMENTE FHANCEIRD _ASSIST TECH JCOMERCIAL JURIDICD E
® :
- =
hd : g
Aderdemanio Meved | Algrdererty BaccDA Firarossny Bacc Do Frmﬂmmp Astest Teonica Back] Comercial BackOfos Junidion BackCfon
ATEND_MIWEL ATEMD_BACHI FIb_BACKOFF FIN_COBSLANT _ASSIET_BACK COM_BACHOF _JUR_BACKEE
# 'l & El - o l

No né superior da Estrutura Organizacional é definido o né do Cliente, e neste né deve-se determinar as seguintes
informacoes :

> Calendario de dias uteis

Detalhes: CLENTE

Definicbes Enderecos Fungdes Empregados Periodos

Defina informagGes gerais para sua unidade organizacional

PROPRIEDADES ENDERECO PRINCIPAL
ID da unidade organizacional. ~ CLIENTE © Avenida Ceci 820
Nome da unidade organizacional: = CLIENTE 06460-120 Barueri - SP
Valido dela: d.C.14-09-29 / limitado Brasil

Calendario de dias Uteis: = 51 - Brasil with 5 dias uteis (seg.-sex.) v Telefone:
Identificadores de negdcios externos Fax:
E-mail:
Site da web:

» No nd CLIENTE deve-se determinar a utilizagcdo desta estrutura, que sera exclusivamente utilizada para
atendimento ao Cliente (Organizacao de Servicos)
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Detalhes:  sErRvigos .
Gerd | Defiicdes  Enderegos TN

Empregados  Peniodos

Defina a5 fungdes para sua unidade organizacional. Para obter mais informacdes sobre funges, consulte o links de informagdo a sequir

VENDAS E SERVICOS FINANCAS
Organaa o de vendas 7] Gerenciamento de fluio de caira ©
Vendas 7] Contabiidade fnanceira e gerencial ©
Marketing 7] Faturamento do cliente ©
/| Organgagdo de senigos ] Faturamento dé fomezedores ©
V| Senigo 20 cente 7]
COMPRAS RECURSOS HUMANOS
Suprimento estratégico ] Recursos humancs ©
Campras operacionas 7

» Foram criados usudrios iniciais para cada fun¢gdo como Atendente Nivel 1 e Supervisor de Atendimento. E
durante o processo de GO-LIVE todos usuarios que tem acesso ao sistema serdo atribuidos a suas devidas
responsabilidades.

Detalhes: ~ ATENDIMENTO - Atendimento
Gerd | Definiches ~ Enderecos Fungles Periodos

Um empregado s0 pode ser alribuido a uma unidade organizacional de cada vez. Alribua um emgregado a esta unidade organizacional se ele trabahar nessa unidade organizacional e for subordinado
aum gerents nessa linha hierarquica. Se o gerenciamento de pessoal estiver ativado em seu sistema, voce 50 podera alribuir prestadores de Senvic aqui

Adicionar Extluir Finalizar alribuicao do empregado ?
ID do empregado = Nome do empregado Tipo de empregado ID do cargo Cargo
3 Supenvisor de Atendimento Empregado I,
5 Usuanio XX Empregado i,
b Usurio XX Empregado i,
1 Usuério XX Empregado i
7000000 Anderson Balieir Colaborador extemo i,
7000001 Claudio Goular Coiaborador extemo N,
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