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Aplica-se a versao

Este artigo foi criado a partir da versdo SAP CRM 7 ehp3

Descricao Breve

O objetivo deste Artigo € a configuracao de documento de Solicitacao de Servicos (Service
Request) no SAP CRM

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. Configuracao

1.1. Configuracéo de Solicitacdo de Servicos no SAP CRM

Descricdo Breve Criar documento de Solicitagdo de Servicos

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->

menu Operacoes -> Configuracdes globais -> Definir
tipos de operacao

Nesta configuracdo sera determinada o documento de Solicitacdo do Grupo Estado. Esta configuracdao foi
executada como cdépia da configuracao standard SRVO.

Modificar visdo "Defini¢cdo dos tipos de transagio”: detalhe
%? Entradasnovas [ [& D @ B EJ

Estrutura didlogo Tp.transacdo Z5L1! | Solic de Servigos
= &3 Definicdo dos tipos de trans

= Dl Atribuicdo de categorias Geral
+ [(ACustomizing no nivel ¢

Descricdo Solicitacdo de servicos
« I Atribuir motivos de blogue —
. (3Canal Ctg.transacao comerc. principal BUS2000116 Operacdo de ser_ «
Tipo de objeto de status
Determ.contrato F Procurar parc.autoriz.
Determinacdo acordo
Inativo i
Data da confirmagao Data confirmac&o néo calculada -
Nenh.doc.modificagdo Procmt. post.a part
Procmito.parcial permit.
TpModRelatAtivs Tipo ATF
Classif transagéo
Determ produtos
Entrar GTIN
Entrar produto do parceiro
Entrar n® pedido do produto
)l L “r Verf semnre I nrocduta Pes=n IN orod via TxiRreveProd
Descrigéo Breve Esquema de Textos
Codigo da SPRO
transacdo
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcgdes basicas -> Administracao de textos ->
Definir esquema de textos

Os textos definidos para a solicitacao serdao os seguintes :
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Objeto de texto CRM_ORDERH
Significado Cabecalho de operacdo
Esquema texto Z5L1TX0N
Denom.esquema Solicitacdo de Servigos

Definicdo do esguema

Tip... Denom. Se... Modif. Transfer.  Deve Acesso |
ZRO1 Solicitacdo do Cliente 0001 P N
ZR02 Observacies 0pe2 P N
ZRO3 Concluséo 0ee3 P [
ABOE Log poo4 R ]

Descricdo Breve Esquema de Parceiros de Negocio

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->

menu Funcgdes basicas -> Processamento do parceiro

-> Definir esquema de parceiros

Esq.parceiros ZSL1PRO1 Solictacdo de Serv.. «

Funcdes de parceiro no esqguema

Funcao maximo  Limite selecdo
000000681 Emissor da ordem (. + 1
0000014 Empregado responsa. ¥ 5
0000015 Pessoa de contato .. + 1
00000089 Grupo responsavel . 1
Z0ESPFB2 Criador do Documen. + 1
ZOESPFO3 Distribuidor (CREM) =1
ZOESPFO5 Substituto (CRM) - 1

Descrigéo Breve Esquemas de Datas

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->

menu Funcdes basicas -> Administracao datas ->
Definir perfil de data

Na solicitacao existirdao 3 datas, Data de Criacdao, Data de Previsao de Conclusao e Data de Fechamento.
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Estrutura dialogo Perfil de data
* [JPerfil data
+ [IObjetos de referéncia Tinos data
+ [IRegras de datas
| Tipo data
* A Tipos data SRV START
+ [JAreas de tela: datas ZSL;TDO :
* [IDuracdes
Z5L1TDOZ

+ [JAreas de tela: duragde

Guia de Configuracdao SAP CRM - Service Request

Z5L1DT01 Datas standard par. =

Denomin.
Entrada da nota

Data de Previsao da Conclusao
Data de Fechamento

Descrigéo Breve

Esquema de Datas do Item

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcgdes basicas -> Administracao datas ->

Definir perfil de data

No item serdo determinadas outro esquema de datas, com a data de entrada e a data de edicao

Perfil de data ZSL1DTOIT
Tipos data
Tipo data Denomin.
SRV _START Entrada da nota
ZRCLTDO3 Data da Edicao

Descri¢éo Breve Esquema de Status

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Administracao de status ->

usuario

Definir esquema de status para status do

Os status previstos na solicitagao sao os seguintes :
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Modificar esquema de status: status de usuario
@ [0 ﬂ ﬁ’ Tipos de objeto

Esquema de status
Idioma atualizacdo

ZSL1STO1! SAP CRM: Solicitacdo
PT Portugués

Status do usuario
N°d.. Status Texto breve Exist... Status... N° statu... N° mais... tem  Priori... Chave aut... Oper. E
10 OFFN  Aberto v/ 10 50 1 1 OPEN -
20  EAN1  Analise N1 10 50 1 1 INPR M
30 EANZ  Analise N2 ) 10 50 1 1 INPR
40  PROC Em Processamento 10 50 1 1 INPR
50  CONC  Concluido 10 50 1 1 FINI

Descrigéo Breve

Atribuicdo de Perfis no documento de
Solicitagdo, tipo de documento ZSL1

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Configuracdes globais -> Definir

tipos de operagao

Nesta configuracdo sao atribuidos os perfis relacionados ao documento de Solicitacdo de Servicos

Perfis

Esquema de textos
Esq parceiros
Esquema de status
Perfil dados orgizs.
Funcao parc ORG
Perfil data

Perfil de acdo
Esquema perfil acdo
Perfil ref.obj.

ZSL1TXO1 Solictacao de Servicos
ZSL1PRE1 Solictacdo de Servicos
ZSL1STO1

-[}[}[}1 Emissor da'nrdem -
ZsLipTel

Esq determ aprovacao

Descrigéo Breve

Gerar a categoria de item para atribuicdo da
Solicitag@o de Servigos

Cddigo da SPRO

transacdo

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Configuracdes globais -> Definir

categorias de item
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Modificar visdo "Definicdo categorias de item": detalhe do conjunto se

Ctg.item Z5L1 Solicit Servigo ltem
Geral
Denom.completa Solicit Servigo ltem
Tipo de objeto BUS2000140 ltem de operacdo de servico CRM b

Tipo obj.status
Inativo
Pesolvol.relev.

Data e gtd fixas
Utiliz.objeto 0 ltem contém produto, mas ndo objeto
Tipo objeto ref precedente Ref precedente obrigatdria
Exploséo pacote Verif territdrio ndo neces.
Descri¢cdo Breve Atribuir o esquema de datas ZSL1DTO1IT a
categoria de item
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Configuracdes globais -> Definir
categorias de item

Atribuir o esquema de datas para a categoria de item determinada nesta configuracao

Perfis

Esquema texto SRVITEM1|  ltem da ordem de servico
Esq.parceiros 00000007 ltem de servico SAP

Esq status

Perfil ATP Nenh.verif disponibilidade v
PerfDadosOrg. H000A00AEE28  Servico de item do servico SAP
Perfil de data ZSL1DTONIT Datas para solicitacao E.. =

Perfil de acdo v

Esq.perfil acdo

Perfil lig.objeto
Descrigéio Breve Criar Grupo de categorias de item para
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Configuracoes globais -> Definir
grupo de categorias de item

Definir o grupo de categorias de item
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Modificar visao "Grupo de categorias de item": sintese

Grupo de categorias de item
GrpCtglt  Descrigdo m
Z5L1 Solicitacdo ftem -
-
Descrigéo Breve Determinac¢do de categorias de item
Cddigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacodes -> Configuracdes globais -> Definir
determinacao de categorias de item

Criar a determinacdo de categoria de item para a configuragao ZSLI
Modificar visdo "Determinacdo categorias de item": sintese
& Enradasnoves [ (@1 5l B

Determinacéo cateqorias de item

Tpoper. DescrTpOp... GrpClot Utz t ClotPrinc ~ DenomCtgtt.. Clgtem  DenomGiglt temat!  Den
I5L1 Solic de Seri. v v Z5LI Solicit Servico tem
Z5L1 Solic de Send.ZSLI Solicitacdo . * v Z5L1 Solicit Servico tem
1.2. Roteamento para grupos responsaveis
Descrigéio Breve Definir o perfil de Service Manager
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu E-Mail Response Management System ->
Service Manager -> Definir perfis Service
Manager

Esta configuracdao tem como objetivo definir o roteamento da Solicitacdao de Servicos para areas exclusivas de
resolucao.
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Modificar visao "Definir perfis Service Manager”: sintese
@ Entradasnovas [ ) 5l W

Estrutura didlogo Definir perfis Service Manager

ﬁIDjEf'”'r perﬂs Senice Marﬁg Perf.Service Manager Descricdo
SeMVios chamados dret | 7qp) TCTTACA  Roteamento de Solctagdo .
+ (ICaracteristicas .
+ (3Senvicos e caracteristica
Descri¢do Breve Definir perfil da regra de envio a tipos de
solicita¢do
Cddigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Configuracdes adicionais ->
Atribuir perfil da regra do envio a tipos de
operagao

Esta configuracao permite o roteamento das Solicitagdes no processo de resolugao e relaciona a configuracao
anterior ao tipo de operagao ZSL1.

Modlficar visao "Regra de envio para tipo de transagao”: sintese
" Entradasnovas [} b 1) & 1 [

Reqra de envio para tipo de transacao

TpTransCom  Denominagéo Perf Senvice Manager Descricdo 7]
8L Solictacdo de servicos [SOLICITACA0  Roteamento( 4

1.3. Definir categoria multinivel
Descri¢do Breve Definir o catalogo de Solicita¢do de Servigos
Cddigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
Blog - Médulo CRM Blog - Médulo CRM
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menu Funcgdes basicas -> Catalogos, codigos e perfis -

> Definir catdlogos

Configurar a categoria multinivel na Solicitacao de Servicos

Modificar viséo "Catalogos”: sintese
") Enradasnovas 3 g 1)

Gatdlogos
Catalogo Tt breve plcatdlogo Cly catél naivo  Palawachave Cradopor  Datade E
3 Classificacdo Solictacdo Estad.C Descricdes do danoferros/. v [ | SC RS_CGOULART 29.04 .7 =
T
Descrigdo Breve Definir o grupo de codigos do catalogo da
Solicitagdo
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcgdes basicas -> Catdlogos, cédigos e perfis -
> Definir grupos de cédigos e cédigos para
catalogos

Configurar a categoria multinivel na Solicitacao de Servigos

Importante : Esta configuracao ainda se encontra incompleta, porque o cliente ainda ndo forneceu a relagao
completa de classificacdao de servicos que sera implementada no projeto.

Modificar visao "Grupos de codigos”: sintese
% Enradasnoves B RO E B G

" CYGrupos de codigos Tdbplcaldl | Classiicago Solicitacdo
+ (ICodigos
Grupos de codigos
Grp.cods. Tt breve Status il
ZSCGPAO1 Venda Avulsa 2 Liberado v
ZSCGPOA2 Assinatura 2 Liberado i
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Modificar visdo "Cddigos": sintese
% Entradasnovas ([ (4 & M 3

Estrutura dialogo Catélogo qC
’ ﬁg“p?s_dec‘jﬂ'gus Grp.cadigos ZSC6POO1
+ LiCodigos Tt brv plcatél Classificacéo Solicitacio
Descr.grp.cdds. Venda Avulsa
Cadigos
Co... Txtbreve Classe defeitos
0100 Solicttagdo X v
0120 Solicitacdo Y v
Descri¢do Breve Definir o perfil de grupos de codigos
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcdes basicas -> Catadlogos, codigos e perfis -
> Definir perfis de grupos de codigos

Configurar a categoria multinivel na Solicitacao de servicos

Wodificar visdo "Catalogo": sintese
") Entradas rovas () [ )

Estrutura dialogo Catdlogo
" BCating - Catdgo Tt breve plcatlogo Ctycatdl
" (36rupos e e 8 Classficac3o Solictac3o Estad.C Descricdes do dano/erros/. ¥
+ (Cadigos
* (IDefinicéo de perfide gru
+ (3Grupos de cadigos pa
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Modificar visao "Grupos de codigos": sintese

% Entradasnovas H RO E B R

Estrutura dialogo Catalogo 3C
* (3Catélogo Txt brvplcatal Classfiicacéo Solicitacao
* C3Grupos de cidigos
' Engdtgus Grupos de cddigos
* (I Definiczo de perfl de gru .
o Grp.cods. Txtbreve Status
+ (3Grupos de cidigos pa :
ZSCGPOO1 Venda Avulsa 2 Liberado
ZSCGPOO2 Assinatura 2 Liberado
Modificar visao "Grupos de cddigos para perfil": sintese
% Entradasnovas [ [ 2 [ M
Estrutura dilogo Catalogo SC
" DCatdogo Pefgresdigos  |ZSCPFOO
i DG"‘”E’S_ de codigos Txtbrv.p/catal Classificacdo Solicitacdo
» [ICédigos : P "
- Perf grp.cdd. Classificado de Solicitagdo
* [(IDefinigéo de perfil de gru
» CUGrupos de cddigos pa .
Grupos de codigos para perfil
Grp.cods. Txtbreve Autor
ZSCGPOO1 Venda Avulsa RS_CGOULART
ZSCGPO02 Assinatura RS_CGOULART

Descri¢do Breve Definir o perfil de conteudo

Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->

menu Funcgdes basicas -> Catalogos, codigos e perfis -
> Definir perfis de conteudo

Configurar a categoria multinivel na Solicitacao de servigos

Modificar visao "Perfil correlacdo”: sintese
") Entradas novas [ g 1) )

Estrutura didlogo Perfl comelacio
" QP uprrelar;au ~ PerCorel - CtgPertCor Texto
" (IPefis de grupos de i ﬂgpﬁ;@ggm A Servico ¥ Classificacdo da Solicitacao
+ [3Grupos de codiqos
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Modificar visdo "Perfis de grupos de codigos para perfil correlagdo”:
") Entradasnovas [ [ ) [

Estrutura didlogo Perfil correlc. ZPFCA0004
~ CaPeri coelagio Texto Classificacéo da Solicitacéo
* 2 Perfis de grupos de cod
' BGMDDS LRI Perfis de grupos de codigos para perfil correlacdo
Catalogo CodPerfGrp CodTxtPerf Nivel
HSE v J5CPFOA1  Classificado de Solicitacao 119 nivel

Modificar visao "Grupos de coaigos”: sintese
% Entradasnovas [ AHE B G

Estrutura didlogo Catélogo S
*CPeficoreacdo  pegongos  [150PFG0I
’ DF@T te gr;pnsr;e 0 1y bypiad  |Classficacdo Solctacio
e s Perf.grp.céd. Classificado de Solictacdo
Grupos de cddigos
Grp.cods. Tt breve Autor em Mod py
Z5CGPOO1 Venda Avulsa RS_CGOULART 20.04.2014
Z8C6P002 Assinatura RS_CGOULART 20.04.2014
Descricdo Breve Hierarquizar a Classificacéo de Servigos
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP WEB IMG IC_Manager -> Modelagem de Processo ->
menu Conjunto de Regras

Configurar a categoria multinivel na Solicitacao de servicos
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Esguema categorizacao: Z2SCLECO1, Z2SCLECO1

[EF Proc. | [ Mowo [CF wversao =

Hierargquia de categorias

[ mMowo i | | [ -t S | mMaiss= =k,
1=y Pl Tipao =. 0
| = [0 ZSCLECODA FSCLEC. Esqu. Ak
(O SC FZSCGSPO01 0100 Solicitac . .. Cate .
T SO ZSCoGPoo1_ 0120 Solicitag . - Cate . .
> (o SC FZSCSPooz2 o100 Solicitac . .. Cate. .
i _ [ Novo T _
« Areas de aplicacio _ _ [1] o, S
| Reinic_analise conteldo
ID da aplicacdao Parametros Valor
| Editor de regras Contexto Envio de ordem de ...
Ordem de servico Tipo de operacao/c... | Solicitacdo Estadao . .
Artigo de conhecime... Tipo de operacao/c... ArtgConhecimentos ..
Ordem de servigo Perfil correlacao Classificacdao da Sol. ..
Editor de regras Contexto Determinacado da lis. ..
Editor de regras Contexto Determinacado parce. ..

1.4, Criar RFCs para transferéncia de categorias multiniveis entre os ambientes

Descrigéo Breve Criar RFCs para o 410 e 420 para transferéncia
de classificacbes de servicos
Codigo da SM59
transacdo
SAP CRM IMG N/A
menu
Blog - Médulo CRM Blog - Médulo CRM
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Configuracdao das conexoes RFC

@ Gerar listas brancas de callback RFC = Lista branca para destinos dinar

@D Verificacdc callback RFC n&o

&[0 [ OO | & [ | [T
Conexdes RFC Tipo LB a .
~ i3 Conexdes R/3

3
CRD 3
CRDCLMNT400 3 -
3
3

¥

¥

¥

CRDCLNT410
CRDCLNT420

#

1.5. Relacionar o documento de Solicitacao de Servigos com a categoria multinivel

Descri¢do Breve Atribuir o tipo de Operacéo de Solicitagéo a
categorias do catdlogo

Codigo da SPRO

transacdo

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Componentes multi-aplicagao CRM ->

Categorizacdao multinivel -> Atribuir tipos de
operacao a categorias do catdlogo

Configurar a categoria multinivel na Solicitacao de Servicos
Modificar visdo "Atribuir tipos de operagdo a categorias do catalogo”:
Y Eadesnos B OE B [

Atriour tinos de operacdo a cateqorias do catalogo

TplransCom - Denominacao COtg catdlogo Encrobjrel. — Complautom.  Determiem
I3l Solicitacdo de servicos D Localizagdes do defe. ¥ '

Descrigdo Breve Criar 2 entradas com os mandantes do 410 e
420 para replicagdo das classificacodes de
servi¢os
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Componentes multi-aplicagdao CRM ->
Blog - Médulo CRM Blog - Médulo CRM
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Categorizacdao multinivel -> Processar destinos
RFC para importacao de esquema

Modificar visdo "Processar destinos RFC para importacao de esquema”: s

" Enradasnovas [ [ D)

Processar destinos RFC para importacéo de esquema

Destino RFC pAimportacdo esquema Descricdo do destino RFC
CROCLNT410 Mandante 410

CRDCLNT420 Mandante 420

Configurar o campo resultado da solicitagcao de servigcos

Descri¢do Breve Criar Catalogo para Resultado da Solicitagdo

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->

menu Funcgdes basicas -> Catalogos, codigos e perfis -
> Definir catalogos

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitacao
Modificar visdo "Catdlogos" sintese
Y tradasrons D ROE B

Pdanahave Criadopr  Datade ([
SRE RS_CGOULART 20.04.7

Y

Catdlogos
~ Catdogo ~ Titbreve plcatalogo Clocatdl Inativo
oR Resutado Solictacdo C Descricdes do danoferros/. ¥ |
Descri¢do Breve Definir o grupo de cddigos para o catdlogo de
resultado da solicita¢do
Cddigo da SPRO
transacdo
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
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menu Funcgdes basicas -> Catalogos, codigos e perfis -

> Definir grupos de cédigos e cédigos para
catalogos

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitacao
Modificar viso "Cddigos": sintese
% Enradasnovas ([ (@ B M

Estrutura didlogo Catalogo SR
 (JGrupos de codigos Gpesdigos | ZSRGPOOI
+ G4Codigos

Tt brvplcatal Resultado Solictacao
Descrgrp.cods. | Resultado da Solicitagdo

Codigos
Co... Txtbreve Classe defettos
01  Procedente il
02  Improcedente v
Descrigcdo Breve Definir o perfil de grupos de cddigos para o

resultado da solicitagdo

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu FuncOes basicas -> Catdlogos, cédigos e perfis -

> Definir perfis de grupos de cédigos

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitacao
Modificar visdo "Catdlogo”: sintese
 Entradasnovas D E B G

Estrutura dialogo Catalogo
v ﬁ&ﬂtﬂﬂuﬂ -  Catélogo Tt beve pleatélogo Ctg.catdl.
" LIGrupos de codigos SR Resuitado Soliitago C Descrigdes do dano/erros/.
+ (3Codigos
y ﬁDefinigiu de perfil de gru
+ [3Grupos de cédigos pa
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Modificar visao "Codigos”: sintese
% Entradasrovas B E O E B G

Estrutura dialogo Catalogo SR
* [ICatélogo - Grp.codigos ZSRGPEO1
’ ag“gﬂ: de codigos Txt brv.plcatal Resuttado Solicitag&o
. ddigos ; : .
Descrgrp.cods. Resultado da Solicitacdo
~ (3 Definicio de perfil de gru gt :
+ [JGrupos de cadigos pa
Codigos
~ Co.. Txtbreve Classe defeitos
01  Procedente v
02 Improcedente v

Modificar visdo "Grupos de codigos para perfil”: sintese

Y Enradasnovs BEDE B G

Estrutura dialogo Catalogo R
" Ot Pedgrcodigos | ZSRPFOR]
" QE“‘F?S_dE c0d90s  ppvplcatdi  |Resutado Solictacdo
ot Perf grp.cod. Perfl de Resutado da Solict
* [(IDefinicéo de perfil de gru
+ 4 Grupos de codigos pa -
Grupos de codigos para perfil
Grp.cods. Txtbreve Autor em
ZSRGPOO1 Resultado da Solicitacao RS_CGOULART 20.04.2014
Descricdo Breve Definir o perfil de conteudo para o resultado
da solicitagdo
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcgdes basicas -> Catadlogos, codigos e perfis -
> Definir perfis de conteudo

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitacao

Modificar visao "Perfil correlagdo”: sintese
" Entradas novas (3 g 1)

Estrutura dialogo Perfil correlacéo
" P cprrelar;ao ~ PerfCorel ~ CtgPerfCor Texo
» C3Pefs de gupos de o - IPFORGRBS A Servigo ¥ Resutado da Solcitacéo
+ [3Grupos de codigos
Blog - Modulo CRM Blog - Médulo CRM
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Modificar viséo "Perfis de grupos de codigos para perfil correlacao”:
") Entradas novas 3} [ 1) [5)

Estrutura dialogo Perfi correlc. ZPFC00085
* (3Pl conelio Texto Restltado da Solictacdo
+ CPerfis de grupos de cédi
0 ARGEE Perfis de grupos de cadigos para perfil correlacio
Catalogo CodPerfGrp CodTxtPerf Nivel
SR SRE ¥ [SRPFOO1  Perfil de Resultado da Solici 119 nivel

Modificar visdo "Grupos de codigos”: sintese
% Entradasnovas [ [ B B [

Estrutura didlogo Catalogo SR
" OPerficorelaci pefgreadigos  |ZSRPFOOT
i Dg? de gmpusﬂje cod Txt.brv.p/catal Resultado Solicitacdo
fupos de codgus _ port arp.cod. Perfil de Resuttado da Solicit
Grupos de cddigos
Grp.cods. Txtbreve Autor
ZSRGPOO1 Resultado da Solicitacao RS_CGOULART
Descricdo Breve Definir o status em que o resultado sera

habilitado para selecdo.

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcgdes basicas -> Catadlogos, codigos e perfis -

> Atribuir esquema de status e perfil de
correlacao ao tipo de operacao

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitacao
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Entradas novas: sintese de entradas Inseridas

78880

Motivo de status

- Tp... Status Descricdo PerfCorrel - Opcéo
I5L1 E006 Solictacdo IPFC0B005 0 motivo ndo é necessario v

0 motivo ndo é necessario v ¥

1.7. Configurar o Lista de Verificagcao (CheckList)

Descrigdo Breve Definir os perfis de definigdo de PN responsdvel
e Lista de Verificacdo

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu E-Mail Response Management System ->

Definir perfis Service Manager

Configuracao de workflow para a Solicitacao de Servicos

Modificar visao "Definir perfis Service Manager”: sintese
¥ @& Entradasnovas (3 [& ) [

Estrutura didlogo Definir perfis Service Manager
= 21 Definir perfis Service Manag

. . Perf Service Manager Descricdo
~ OISenigos chamados dret 17501 ICIT_LIST_BP Definr o PN responsavel na Solicitacéo .
: Dc_ara”‘?”““‘as | ZSOLICIT_LIST_ID Definir a Lista da Solicitacdo v
+ [3Servicos e caracteristica
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Modificar visdo "Caracteristicas": sintese
* @& Entradasnovas [ [& ) B |

Estrutura dialogo PerfServManager ZSOLICIT_LIST_BP
= [ Definir perfis Service Manag S e 10

= [JServicos chamados diret

ID servico SRV _REQ_RULE_EXE
« ¥ Caracteristicas
- [ Servicos e caracteristica —
Caracteristicas
|D caracteristica Valor caracteristica
CONTEXT CHECKLIST ST BP
POLICY ZDEFINE_BP_RESP

Modificar visdo "Caracteristicas": sintese
*2» (&Il Entradas novas [ 5D BN

Estrutura dialogo PerfServilanager ZSOLICIT_LIST_ID
~ [JDefinir perfis Service Manag ordem chamada 10

- [JServicos chamados diret
- 23 Caracteristicas
- [JServicos e caracteristica

ID servico SRV_REQ_RULE_EXE

Caracteristicas

ID caracteristica Valor caracteristica
CONTEXT CHECKLIST_ID
POLICY ZDEFINE_LISTA RESP
Descri¢cdo Breve Definir o perfil de lista de verificacdo para
workflow
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> Configuracoes globais ->
Configuracdes de lista de verificacao -> Definir
perfis de lista de verificacao

Configuracao de workflow para a Solicitacdao de Servicos
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% @& Entradas novas e E N
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Estrutura dialogo
+ 1 Definir listas de verificacéo ¢
= [ Atribuir etapas

« [JAtribuir etapas seguini |

+ [ Definir listas verificacdo bas |
+ CJAtribuir etapas
« [JAtribuir parceiro
« [ Atribuir links
~ (3 Atribuir acionador
« [ Atribuir acdes
~ 31 Definir etapas
« [JAtribuir opces de etapa
- [ Definir opcéies
» [ Definir acionador
= 1 Definir perfis de lista de verif
« [JAtribuir listas de verificac
- (I Atribuir perfis lista verificaca

Modificar visdo "Atribuir etapas"”: sintese

Estrutura dialogo
~ I Definir listas de verificacéo ¢
~ 24 Atribuir etapas
- [JAtribuir etapas seguini
~ [ Definir listas verificacdo bas
~ ] Atribuir etapas
- [ Atribuir parceiro
- [T Atribuir links
~ [ Atribuir acionador
+ [ Atribuir acGes
~ [JDefinir etapas
- [ Atribuir opgiies de etapa
- [JDefinir opgBes
- (I Definir acionador
~ [1Definir perfis de lista de verit
« [JAtribuir listas de verificag
- [ Atribuir perfis lista verificac 3

Modificar visdo "Atribuir listas de verificacdo”: sintese
) Entradasnovas [3 [& ) [ [

Estrutura didlogo

~ [JDefinir listas de verificao ¢ DescrPerflisVeri.

~ [ Atribuir etapas
« [ Atribuir etapas seguinf
* [ Definir listas verificacso bas
~ [ Atribuir etapas
« [ Atribuir parceiro
+ (I Atribuir links
= (] Atribuir acionador
« [JAtribuir aces
= [ Definir etapas
« [JAtribuir opcdes de etapa
» (I Definir opces
- (I Definir acionador
* [ Definir perfis de lista de verif
+ 124 Atribuir listas de verificac
« (I Atribuir perfis lista verificac3
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Definir etapas
Etapa Descricio de etapas UtilCtglt. Tptexto plcom. Tp.txt plinstrucd. .
|ZSLETEO1  Analise do Estormo/Reembolso CKCU 0663 feo2
|ZSLET@B2  Efetivar o Estorno/Reembolso CKCuU 0003 0ee2
Lista de verificagao ZSL1LVe1
Descr lista verif. Estorno/Reembolso
Atribuir etapas
Etapa Descrigao de etapas EtpObrig. Parceiro Perf. Service Manager Descrigao m
ZSLETO01 Analise do Estorno/Reembal. o 0000O090 ZSOLICIT_LIST_BP Definir o PN re =
ZSLETO02 Efetivar o Estorno/Reembaols . o 00000090 ZSOLICIT _LIST _BP DefinroPNre ™

ik ik
Perf lista verif. ZAPOBOO1
Reembolso
Atribuir listas de verificacao
LisVerif. Descr lista verif. PerfBlg. m
20000081 Reembolso 0 Bloguear lista de verific. =

v
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Modificar visao "Atribuir perfis lista verifica¢cdo a tipos operagao”:

“? & Entradasnovas [0 & > B B R

Estrutura dialogo Atribuir perfis lista verificac&o a tipos operaco
- E DE'II’IIIT |l5.t33 de VEHfICﬂ'; a0 = TpTranscom D’E‘ﬁlﬂmmﬂgﬁﬂ PerfLisVer E
~ [ Atribuir etapas ZsL1 Solicitagdo de servios ZSL1PFO1 -
- [ Atribuir etapas seguint -

= [ Definir listas verificagdo bas
= [JAtribuir etapas
- [ Atribuir parceiro
- [ Atribuir links
~ (3 Atribuir acionador
- [ Atribuir agbes
= [ Definir etapas :
- [J Atribuir opcdes de etapa
+ [ Definir opges
- [ Definir acionador
= [ Definir perfis de lista de verif

« [ Atribuir listas de verificac -
- 3 Atribuir perfis lista verificaga =
1 F i b
Descrigéo Breve Determinar os campos para iniciar a

determinacgdo de lista de verificagcdo

Codigo da SPRO

transacdo

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operac0Oes -> Configuracdes globais ->

Configuracdes de lista de verificagao -> Definir
campos para iniciar a determinacgao de lista de
verificacao

Configuracao de workflow para a Solicitacao de Servicos

Modificar visao "Fields for Triggering Checklist Determination”; sinte

Fields for Triggering Checklist Determination

Funcdo do usu... TpTransCom  Nome do campo Funcdo
Z0ESP_IC  Z5L1 5 Status ¥ -
[0ESP_IC  Z5L1 C Descricoes do dano/erros/mo. ¥ M
Descri¢do Breve Definir as regras para determinagdo de lista
Codigo da SPRO
Blog - Médulo CRM Blog - Médulo CRM
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transag¢do
SAP WEB IMG IC_MANAGER -> Modelagem de Processos ->
menu Conjunto de Regras

Configuracao de workflow para a Solicitacdao de Servicos

Conjunto de regras: ZDEF_LISTA_RESP (Determinagao da lista de verificagao) [ voltar =

ElGravar Cancelar [&Processar | Processar rgrs.libers.como esboco  Liberar e gravar esbogos de regra
Sintese |

| Exibir relacBes conjs.regras

i

Conj.regras Detalhes de regra
@ I» o Nome: | ZDEF LISTA REEMBOLSO
Nome Acdes Descricdo . —
Descricdo: | Definir Lista de Reembolso
< [§] ZDEF_LISTA_RESP _ .
Criado em: | 20.04.2014 Modificad. . | 29.04.2014
= @ Ativo Workflow ... .
: Criado &s: | 1311 Modificad...  13:53
< &l Rars.(liberad.) _ _ _
(1 ZDEF LISTA RESP et al Criado por: | RS_CGOULART Modificad . RS_CGOULART
[ ZDEF_LISTA_REEMBOLSO Definir Li...
Condicdes E
Con...  Atributo Cperador  Valor De Ma
Se Categoriade ... Contém Solicitacdo B Sc
Acdes B
Acbes Nome Valor Descricdo
< (1 Acdes/parametros
< 8} Instalar ID da listad. ..
i ID de lista de verific... Estorno/Reembolso
= 8¢ Chamar conjunto d...
i Conjunto de regras ~ ZDEF_BP_RESP
Descri¢do Breve Definir as regras para determinagdo de
responsdveis no workflow
Codigo da SPRO
transag¢do
SAP WEB IMG IC_MANAGER -> Modelagem de Processos ->
menu Conjunto de Regras
Configuracao de workflow para a Solicitacao de Servicos
Conjunto de regras: ZDEF_BP_RESP (Determinacgéo parceiro etapa LisVerif.) & voltar =
Elcravar Cancelar [&Processar | Processar rgrs.libers.como esboco  Liberar e gravar esbogos de regra @
| Exibir relagGes conjs.regras  Sintese |
Conj.regras Detalhes de regra
t
@ Iw Nome: | ZANALISE_ESTORNO
Mome Acfies Descricdo o -
Descricdo:  Analise Estorno
= [§] ZDEF_BP_RESP _ ,
Criado em:  20.04.2014 Modificad...  209.04.2014
< @ Ativo Determin... .
: Criado as:  13:26 Modificad...  13:30
< &l Rgrs (liberad.)
Criado por: RS CGOULART Modificad... RS _CGOULART
= (] ZESTORNO_RESP Respons. . P = =
|| ZANALISE_ESTORNO Analise E.._
ZCONC_ESTORNO_REEMB Conclusa. . Condices =
Con... | Afributo Operador | Valor De Ma
Se IDdelistadev... Corres... Estorno/Reembolso
e Etapadelista ... Cormes..  Analise do Estorno/Reemb. .
Acbes &
Acles Nome Valor Descricao
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Descrigcdo Breve Definir a categoria de item para a lista de
verificagGo de workflow

Codigo da SPRO

transacdo

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacodes -> Configuracdes globais -> Definir

categorias de item

Configuracao de workflow para a Solicitacao de Servicos

Modificar visdo "Definicdo categorias de item": detalhe
‘2? Entradas novas E E @ E @ @

Estrutura dialogo Ctg.item ZCHK Lista Verificag&o Es
~ 33 Definigdo categorias de iterr

~ [ Atribuicdo de categorias

Geral
+ [ Customizing item Denom.completa Categoria ltem - Lista Verificacdo Estad
Tipo de objeto BUS2000199 ltem da lista de verificagdo CRM

Tipo obj status

~|Inativo

~ |Pesofvol relev.

 |Data e qgtd fixas

Utiliz.objeto 0 Item contém produto, mas ndo objeto

Tipo objeto ref precedente — |Ref precedente obrigatdria
| Verif territério ndo neces.

Perfis
Esquema texto CHKLITEM It lista verif - esquema tds.
Esqg.parceiros ZSL1PRE2 Solicitagdo Estaddo ltem
Esqg status
Perfil ATP MNenh.verif.disponibilidade -
T T PerfDadosCOrg. 000000EER020 Servico de item do servico SAP
Descri¢do Breve Atribuir a func¢do de parceiro de negdcio

0000099 para grupo de responsabilidade

Cddigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Funcdes basicas -> Processamento do parceiro

-> Definir esquema de parceiros

Configuracao de workflow para a Solicitacdao de Servicos
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Modificar visao "Esquemas de parceiro”; sintese

-

Esfrufura didogo Espateins | v
* (JEsquemas de parcein
Dbt esquemas Funcdes de parceiro no esquema
+ CHFungies de parceirono . — —
e i Fungao Modficav. minmo  méxmo  Limite selecdo
00000814 Empregado responsd. ¥ ) 1
06000099 Grupo responsavel . ¥ V| 1

1.8. Definir SLA na Solicitacao de Servigos

Descrigéio Breve

Determinag¢do de SLA na Solicitagéo

Codigo da SPRO

transac¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacgoes -> Configuracdes para solicitacoes

de servigos -> Definir determinagao do item

Modificar visao "Solicitagdo de servigos: customizing em nivel cabecal

Solicitacdo de servicos: customizing em nivel cabecalho

TpTransCom  Denominac&o Ativo Cat. Det. [
ZRCL Reclamacdo Y W | W a
ZSL1 Solicitaéo de servicos v YW b
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Descricdo Breve Definir esquemas de determinacgdo de SLA na
Solicitagdo de Servicos

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacgoes -> Configuracdes para solicitacoes

de servicos -> Definir esquemas de
determinacgao SLA

Modificar visdo "Seqiiéncia de acesso": sintese

Estrutura dialogo Esq.determ.esg.SLA ZSL1EDO1
~ [JEsquema de determinac&o !

- 31 Sequéncia de acesso .
9 Seqgléncia de acesso

Sequéncia Fonte SLA E
1 02 Item do produto dos serv. ¥ -
Descrigdo Breve Determinar a data de fechamento da

Solicitagdo de Servicos

Codigo da SPRO

transag¢do

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operacoes -> ConfiguracOes para solicitacdes

de servigos -> Definir configuracdes para
duracao

Modificar visao "Definir configuracoes para durac¢ao”: sintese
") Entradasnovas [ [m D) & M

Definir confiquractes para duracao

Esgotat  Statu... Descrigéo Perfil dt. Duracdo Tipo de compr... E
Z5L15T01 EBOO6 Concluido ZSL1DTO1 ZSL1TD02 -
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Descri¢éio Breve Determinar a disponibilidade do Cliente e o
tempo de resposta das solicitagbes

Cddigo da CRMD_SERV_SLA
transag¢do

SAP CRM IMG IMG

menu

Exibir visdo "Perfil de disponibilidade”: sintese

Estrutura didlogo . Perfil de disponibilidade
+ CWPerfil de disponibilidade Disponib; | Denominacgo . [
~ [JPerfil de resposta ; 1 s
ZSL1 Solicitagio i
* (Jindicadores para tempos |_! -

+ (3 Tempo de resposta

Tds semanas 2% G- 302000 3°9s feiras G6:30-20:00: 4% S5-30-20-00; 5% S-30-20:00: &

=L Outros ] == Eliminar |

| Regra geral |

Regra | W Semanalmente periodico Tempo disponib. |

| Semanalmente |

Rar.sermanal: E] Tds. semanas a(o) - |
== de |le6:-360] — [2e:-08|H |lUTC UTCH+0O - |
3= de |lee:-360] — |[Z2a:88|H lUTC UTC+0O - |
] 4= de e :-38] — |[Ze-a8|H lUTC UTC+0 |
5= de e 38| — |2 - aalH lUTC UTC+0O |
a= de [es:30] — [z 08l [luTC UTC+D - |
M Sa de [es:30] — [z 08l [luTc UTC+D |
Do de I =] H [uTC UTC+O - |

e e e e e — — T p—

Exibir visdo "Indicadores para tempos de resposta”: sintese
7B

Estrutura dialogo _ Perfil resposta ZSL1SLABG1 ?Sulir.ita:;ﬁﬂ
- [JPerfil de disponibilidade " |Categoria
» (JPerfil de resposta 7IPrioridade

~ Slindicadores para tempos

[ |Correl.catalogo | 1Correl.grp.cod. |Correl codigo
+ [(OTempo de resposta 9 A i

Indicadores para tempos de resposta

~ Categoria | Priorid. Catalogo Grp.cod... Co...
S :
3
5
9
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Exibir visdo "Tempo de resposta”: sintese

D
Estrutura dialogo Perfil resposta ZSL1SLA®01 SOCRRC 0
- [ Perfil de disponibilidade Categoria

~ [JPerfil de resposta Prioridade -

~ [(Jindicadores para tempos Catalogo — Grp.cédigos P dige
- ¥ Tempo de resposta

Tempo de resposta

' Nome da duracdo  Valor da durag&io Unidadedete.. [1]
|ZSL1DUO1 24 HOUR
Descrigdo Breve Gerar os produtos de servi¢os para definir o
tempo de resolugdo na Solicita¢do
Cddigo da Commpr01
transag¢do
SAP CRM IMG IMG
menu
Servico |SLA_SOLIC '
Denominagio [SLA para Solicitagdo j

Dados basicos SAP ]‘ Condicdes |“ Documentos |

| Categorias do produto

b

{

ID categoria ID hierarguia Denom.categoria
FCATEGORIA £FSERVICOS Categoria de Servigos
T =
1 F 1 »

| Vendas: Canal de vendas

COirganizacdo ven... CanDistrib. Descrigdo organizacdo de vendas Descri(_
VendasSp 01 Vendas Regional SP Canal ¢
Servico 'SLA_SOLIC
- — | 5 = = |
Denominagao SLA para Solicitacao

Dados basicos SAP ]’ Condicdes |' Documentos

- Outros tipos de set -
Tipos de set: ' 47DC85AFTDF7D411B9F50090278CABAF Vals propostos p/contrs prestacéo serv.. v v
Perfil dispon. 511 Solictacao Estadao | Tpo.disponibilid. |
Perfil resposta Z5L15LAB01 SLA da Solicitagao I Tpo.resposta ‘
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Descrigéo Breve

Atribuir o perfil de determinag¢do de SLA na

Solicitagéo
Codigo da SPRO
transacdo
SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Operac0des -> Configuracdes globais -> Definir

tipos de operagao

Modificar visdo "Servigo - customizing no nivel de cabecalho”: detalhe

Estrutura dialogo

Tp.transacdo Z5L11 Solictacao

» (IDefinicao dos tipos de trans

» (JAtribuico de categorias |
+ (ICustomizing no nivel ¢

Senvico - customizing no nivel de cabegalho

e Perfil correlc. LPFCO0004| Classificacdo da Solicitagao
+ [ Atribuir motivos de bloqu e —
+ (OCana bl
Questionario
Esq determ esq SLA ZSL1EDD1 | Solicitacao
Venif.garantia
Ativar contador X

Descrigéo Breve

Atribuir o tipo de operagdo ZSL1 (Solicitagdo)
na classificagdo de servicos

Cddigo da SPRO

transacdo

SAP CRM IMG IMG -> Customer Relationship Management ->
menu Componentes multi-aplicacao CRM ->

Categorizacdao multinivel -> Atribuir tipos de
operagao a categorias do catalogo

Modificar visdo "Atribuir tipos de operagdo a categorias do catalogo”:
% Entradasnovas [} [§ E

Atribuir tipos de operacdo a categonas do catalogo

 TpTransCom  Denominagéo Ctg.catalogo Enctrobjrel. Complautom.  Determ.item
I8L1 Solicitacdo de servicos C Descrigdes do dano/e. v v v v -
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Descri¢do Breve DefinicGo de Roteamento da Solicita¢do

Cddigo da SPRO

transagdo

SAP CRM WEB IC_MANAGER -> Modelagem de Processos ->

menu Conjunto de Regras

Sleravar ¥ cancelar [&Processar | Processar rgrs.libers.como esboco  Liberar e gravar esbocos de regra 4

Exibir relaces conjs.regras  Sintese |

TE t
I MNome:  ZEMCAMINHA_SOL
Nome Acdes Descricdo s - ——
Descricdo. | Emcaminhamento da Solicitac&o
= [E] ZENCAMINHA_SOL . )
Criado em: 05052014 Modificad... 05052014
= @ Ativo Encaminh... .
- Criado as:  09:44 Modificad...  09:54
= Rgrs.(liberad.)
Criado por:  RS_CGOULART Modificad... RS _CGOULART
= (3 ZENCAMINHA_SOL Encaminh... P = =
ZENCAMINHA_SOL Encaminh...
Condi¢bes e
Con...  Atributo Operador \alor De Ma
Se Categoriade ... Corres... Solicitacdo B Sc
e Status dousu... Corres...  Analise N2 / SAP CRM: Sol...
Acoes =
Acdes Nome Valor Descrigdo
= (1 Acbes/parametros
= 8¢ Encaminhar para o ..
i Grupo Q50000040 BackOffice
Previsdo e
Se
Categoria de ordem Corresponde Solictagio B e
Status do usudrio Corresponde Andlise N2/ SAP CRM: Solicitacio Estaddo
Fntin
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