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Aplica-se a versão 

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

 

 

Descrição Breve 

O objetivo deste Artigo é a configuração de documento de Solicitação de Serviços (Service 
Request) no SAP CRM 

 

 

Autor do Artigo 

Cláudio Goulart é consultor CRM desde 1999, com experiência em vários suites de CRM como Vantive, Peoplesoft, Siebel, SAP 

CRM.  
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Artigo	

1. Configuração  

1.1. Configuração de Solicitação de Serviços no SAP CRM 

 

Descrição Breve  Criar documento de Solicitação de Serviços

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

tipos de operação 

 

Nesta  configuração  será  determinada  o  documento  de  Solicitação  do  Grupo  Estado.  Esta  configuração  foi 

executada como cópia da configuração standard SRVO. 

 

 

Descrição Breve  Esquema de Textos

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Administração de textos ‐> 

Definir esquema de textos 

Os textos definidos para a solicitação serão os seguintes : 
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Descrição Breve  Esquema de Parceiros de Negócio

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Processamento do parceiro 

‐> Definir esquema de parceiros 

 

 

 

Descrição Breve  Esquemas de Datas

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Administração datas ‐> 

Definir perfil de data 

Na solicitação existirão 3 datas, Data de Criação, Data de Previsão de Conclusão e Data de Fechamento. 
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Descrição Breve  Esquema de Datas do Item

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Administração datas ‐> 

Definir perfil de data 

No item serão determinadas outro esquema de datas, com a data de entrada e a data de edição  

 

 

Descrição Breve  Esquema de Status

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Administração de status ‐> 

Definir esquema de status para status do 

usuário 

Os status previstos na solicitação são os seguintes : 
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Descrição Breve  Atribuição de Perfis no documento de 

Solicitação, tipo de documento ZSL1 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

tipos de operação 

Nesta configuração são atribuídos os perfis relacionados ao documento de Solicitação de Serviços 

 

 

Descrição Breve  Gerar a categoria de item para atribuição da 

Solicitação de Serviços  

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

categorias de item 
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Descrição Breve  Atribuir o esquema de datas ZSL1DT01IT a 

categoria de item  

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

categorias de item 

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

 

 

Descrição Breve  Criar Grupo de categorias de item para 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

grupo de categorias de item 

Definir o grupo de categorias de item  
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Descrição Breve  Determinação de categorias de item 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

determinação de categorias de item 

Criar a determinação de categoria de item para a configuração ZSLI 

 

 

1.2. Roteamento para grupos responsáveis 

 

Descrição Breve  Definir o perfil de Service Manager 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

E‐Mail Response Management System ‐> 

Service Manager ‐> Definir perfis Service 

Manager 

Esta configuração tem como objetivo definir o roteamento da Solicitação de Serviços para áreas exclusivas de 

resolução. 
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Descrição Breve  Definir perfil da regra de envio a tipos de 

solicitação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações adicionais ‐> 

Atribuir perfil da regra do envio a tipos de 

operação 

Esta configuração permite o roteamento das Solicitações no processo de resolução e relaciona a configuração 

anterior ao tipo de operação ZSL1. 

 

 

 

1.3. Definir categoria multinível 

 

Descrição Breve  Definir o catalogo de Solicitação de Serviços 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG  IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 
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menu  Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir catálogos 

Configurar a categoria multinível na Solicitação de Serviços

 

 

Descrição Breve  Definir o grupo de códigos do catalogo da 

Solicitação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir grupos de códigos e códigos para 

catálogos 

Configurar a categoria multinível na Solicitação de Serviços 

Importante : Esta configuração ainda se encontra incompleta, porque o cliente ainda não forneceu a relação 

completa de classificação de serviços que será implementada no projeto. 
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Descrição Breve  Definir o perfil de grupos de códigos  

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir perfis de grupos de códigos 

Configurar a categoria multinível na Solicitação de serviços 
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Descrição Breve  Definir o perfil de conteúdo

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir perfis de conteúdo 

Configurar a categoria multinível na Solicitação de serviços 
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Descrição Breve  Hierarquizar a Classificação de Serviços 

Código da 

transação 

SPRO

SAP WEB IMG 

menu 

IC_Manager ‐> Modelagem de Processo ‐> 

Conjunto de Regras 

Configurar a categoria multinível na Solicitação de serviços 
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1.4. Criar RFCs para transferência de categorias multiníveis entre os ambientes 

 

Descrição Breve  Criar RFCs para o 410 e 420 para transferência 

de classificações de serviços 

Código da 

transação 

SM59

SAP CRM IMG 

menu 

N/A 
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1.5. Relacionar o documento de Solicitação de Serviços com a categoria multinível 

 

Descrição Breve  Atribuir o tipo de Operação de Solicitação a 

categorias do catálogo 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Componentes multi‐aplicação CRM ‐> 

Categorização multinível ‐> Atribuir tipos de 

operação a categorias do catálogo 

Configurar a categoria multinível na Solicitação de Serviços 

 

 

 

Descrição Breve  Criar 2 entradas com os mandantes do 410 e 

420 para replicação das classificações de 

serviços 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Componentes multi‐aplicação CRM ‐> 
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Categorização multinível ‐> Processar destinos 

RFC para importação de esquema 

 

 

 

1.6. Configurar o campo resultado da solicitação de serviços 

 

Descrição Breve  Criar Catalogo para Resultado da Solicitação

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir catálogos 

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitação 

 

 

Descrição Breve  Definir o grupo de códigos para o catálogo de 

resultado da solicitação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG  IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 
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menu  Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir grupos de códigos e códigos para 

catálogos 

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitação 

 

 

 

Descrição Breve  Definir o perfil de grupos de códigos para o 

resultado da solicitação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir perfis de grupos de códigos 

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitação 
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Descrição Breve  Definir o perfil de conteúdo para o resultado 

da solicitação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Definir perfis de conteúdo 

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitação 
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Descrição Breve  Definir o status em que o resultado será 

habilitado para seleção. 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Catálogos, códigos e perfis ‐

> Atribuir esquema de status e perfil de 

correlação ao tipo de operação 

Configurar a catalogo para a justificativa do status da Solicitação 



Artigo - Blog Módulo CRM 

 

Guia de Configuração SAP CRM ‐ Service Request 

 

Blog	‐	Módulo	CRM				
Email:	claudio.goulart@modulocrm.com.br	 Página	20	

Blog	‐Módulo	CRM
Site	:	www.modulocrm.com.br								

	 	

Módulo 
CRM 

 

 

1.7. Configurar o Lista de Verificação (CheckList) 

 

Descrição Breve  Definir os perfis de definição de PN responsável 

e Lista de Verificação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

E‐Mail Response Management System ‐> 

Definir perfis Service Manager 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 
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Descrição Breve  Definir o perfil de lista de verificação para 

workflow 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> 

Configurações de lista de verificação ‐> Definir 

perfis de lista de verificação 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 
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Descrição Breve  Determinar os campos para iniciar a 

determinação de lista de verificação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> 

Configurações de lista de verificação ‐> Definir 

campos para iniciar a determinação de lista de 

verificação 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 

 

 

Descrição Breve  Definir as regras para determinação de lista

Código da  SPRO
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CRM 

transação 

SAP WEB IMG 

menu 

IC_MANAGER ‐> Modelagem de Processos ‐> 

Conjunto de Regras 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 

 

 

 

Descrição Breve  Definir as regras para determinação de 

responsáveis no workflow 

Código da 

transação 

SPRO

SAP WEB IMG 

menu 

IC_MANAGER ‐> Modelagem de Processos ‐> 

Conjunto de Regras 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 
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Descrição Breve  Definir a categoria de item para a lista de 

verificação de workflow 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

categorias de item 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 

 

 

 

Descrição Breve  Atribuir a função de parceiro de negócio 

0000099 para grupo de responsabilidade 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Funções básicas ‐> Processamento do parceiro 

‐> Definir esquema de parceiros 

Configuração de workflow para a Solicitação de Serviços 
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1.8. Definir SLA na Solicitação de Serviços 

 

Descrição Breve  Determinação de SLA na Solicitação 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações para solicitações 

de serviços ‐> Definir determinação do item 
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Descrição Breve  Definir esquemas de determinação de SLA na 

Solicitação de Serviços 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações para solicitações 

de serviços ‐> Definir esquemas de 

determinação SLA 

 

 

 

Descrição Breve  Determinar a data de fechamento da 

Solicitação de Serviços 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações para solicitações 

de serviços ‐> Definir configurações para 

duração 
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Descrição Breve  Determinar a disponibilidade do Cliente e o 

tempo de resposta das solicitações 

Código da 

transação 

CRMD_SERV_SLA

SAP CRM IMG 

menu 

IMG 
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Descrição Breve  Gerar os produtos de serviços para definir o 

tempo de resolução na Solicitação 

Código da 

transação 

Commpr01

SAP CRM IMG 

menu 

IMG 
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Descrição Breve  Atribuir o perfil de determinação de SLA na 

Solicitação  

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Operações ‐> Configurações globais ‐> Definir 

tipos de operação 

 

 

 

Descrição Breve  Atribuir o tipo de operação ZSL1 (Solicitação) 

na classificação de serviços 

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM IMG 

menu 

IMG ‐> Customer Relationship Management ‐> 

Componentes multi‐aplicação CRM ‐> 

Categorização multinível ‐> Atribuir tipos de 

operação a categorias do catálogo 
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CRM 

Descrição Breve  Definição de Roteamento da Solicitação

Código da 

transação 

SPRO

SAP CRM WEB 

menu 

IC_MANAGER ‐> Modelagem de Processos ‐> 

Conjunto de Regras  

 

 

 

 

 


