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In der Einleitung schildern wir die gegenwdrtige Ausgangssituation in
der Versorgungsbranche sowie Motivation und Zielgruppe fiir dieses
Buch. Zudem erhalten Sie einen Uberblick tiber den Inhalt des Buches.

1 Einleitung

Die Versorgungswirtschaft befindet sich in einem tiefgreifenden Wandel: Die
Energiewende sowie die Deregulierung des Marktes zwingen die Unterneh-
men zu einer Anpassung und Erweiterung ihrer Geschaftsprozesse und damit
zu mehr IT-Investitionen und -Projekten. Die Marktentwicklung hat erheb-
liche Auswirkungen auf die bestehende SAP-Landschaft, aber auch fiir die
unternehmensindividuelle SAP-Roadmap. Durch die hohe Dichte an SAP-
Installationen in der Versorgungsbranche besteht ein grofles Interesse an der
Umsetzung bzw. den Konsequenzen der Auswirkungen.

Ein wesentlicher Aspekt fiir Entscheidungstrager, Projektmanager, IT-Berater
und sonstige Interessierte ist es, die Komplexitdt der gewachsenen SAP-Land-
schaft zu verstehen und den Wandel dieser Landschaft aktiv zu steuern. Ins-
besondere in der sich immer stirker integrierenden Energiewirtschaft und
damit in deren IT-Systemen sind die Auswirkungen von IT-Entscheidungen
kritisch. Hierfur ist das Wissen tGber Prozesse und Funktionen sowie iiber
zukinftige Weiterentwicklungen von grofer Bedeutung. Unternehmen ver-
folgen daher wieder verstirkt die Strategie, SAP-Wissen intern aufzubauen
und zu halten.

Um ein Verstindnis fir die aufkommenden Problemstellungen zu erhalten,
sollten Sie sich einen Gesamtiiberblick {iber die SAP-L6sung fiir Energiever-
sorger verschaffen. Die Praxis zeigt, dass viele Mitarbeiter in den Fachberei-
chen, IT-Koordinatoren und Berater aufgrund der Komplexitit und Viel-
schichtigkeit der Branche nur Ausschnittswissen bereitstellen kénnen. Um
die Diskussionen iiber Anforderungen zu verbessern und Lésungen schnell
herbeizufithren, ist es aber notwendig, den Gesamtzusammenhang nachzu-
vollziehen.
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Einleitung

Eine derartige Gesamtschau tiber die Prozesse, die Funktionen und das Cus-
tomizing der SAP for Utilities-Losung ist am Markt derzeit nicht verfugbar.
Diese »Liicke« veranlasste uns, das vorliegende Buch zu schreiben.

Das Buch »SAP for Utilities« ist das erste Nachschlagewerk, das einen umfas-
senden Uberblick iiber die Funktionen, Prozesse und das Customizing der
SAP-Losung fiir Energieversorger bietet. Hierbei wird einerseits Basiswissen
vermittelt, andererseits werden aktuelle Themen aufgegriffen und Ausblicke
geboten, um Thnen weiterfithrende Informationen an die Hand zu geben. Sie
werden so zielgerichtet durch alle relevanten Gebiete gefithrt und erhalten
einen tiefen Einblick in die sich verindernde Systemlandschaft und die dar-
aus entstehenden Anforderungen. Aufgrund dieser Informationen konnen
Sie bei Ihrer Tatigkeit in IT-Abteilungen und Fachbereichen Entscheidungen
einfacher vorbereiten und treffen; als Unternehmensberater kénnen Sie Thre
Kunden besser unterstiitzen.

Biicher haben in der Regel einen begrenzten Umfang — dies trifft auch auf das
vorliegende Buch zu. Darum war es leider nicht moéglich, ftr jeden Funk-
tionsbereich einen detaillierten Customizing-/Entwicklungsleitfaden bereit-
zustellen. So ist das Buch vor allem dazu geeignet, Integrationsaspekte
hervorzuheben; es eignet sich nicht zur vertiefenden Einarbeitung eines Mo-
dulexperten in sein Spezialthema.

Das Buch ist in drei Teile gegliedert. Die einzelnen Kapitel bauen aufeinander
auf, wobei jedes Kapitel eine in sich geschlossene Einheit bildet und einzeln
durchgearbeitet werden kann.

In Teil I werden die Grundlagen der Losung SAP for Utilities vorgestellt:

» In Kapitel 2, »Die technische Basis SAP NetWeaver«, werden Basistechno-
logien, wie der SAP NetWeaver Application Server, der SAP Solution Ma-
nager sowie Workflow- und Schnittstellentechnologien vorgestellt.

» Darauf aufbauend gehen wir in Kapitel 3, »Kaufmannische SAP-Kompo-
nenten in der Versorgungswirtschaft«, und Kapitel 4, »Logistische SAP-
Komponenten in der Versorgungswirtschaft«, auf die grundsatzlichen SAP-
Komponenten ein.

» Kapitel 5, »Spezielle SAP-Komponenten in der Versorgungswirtschaft,
beschiftigt sich mit den speziellen Komponenten in der Versorgungswirt-
schaft, wie IS-U, dem Vertragskontokorrent (FI-CA) sowie SAP CRM und
den relevanten Datenobjekten.
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Teil 1I stellt tiefergehende Informationen zu den Kundenprozessen sowie
zum Reporting zur Verfiigung:

» In Kapitel 6, »Kundenprozesse«, werden die wichtigsten Kundenprozesse,
wie Lieferbeginn und -ende, Gerite- und Zihlerdatenmanagement, Kun-
denservice, Tarifierung und Abrechnung sowie die Marktkommunikation
dargestellt. Hier wird u.a. auf die Auswirkung der Deregulierung einge-
gangen.

» In Kapitel 7, »Interne Prozesse«, werden die wesentlichen unternehmens-
internen Prozesse erldutert. Hier sind die Finanzprozesse und das Repor-
ting auf Basis von SAP NetWeaver Business Warehouse zu nennen.

Teil III greift den Status quo der Marktliberalisierung in IS-U auf und gibt
einen Uberblick tiber Umfeldthemen, die in Zukunft gréReres Gewicht erlan-
gen werden:

» Aktuelle Themen werden in Kapitel 8, »Marktliberalisierung«, zusammen-
gefasst. Sie finden hier die Grundlagen, um gesetzliche Erweiterungen und
ihre Auswirkungen auf die SAP-Systemarchitektur zu verstehen. Hier wer-
den u.a. den Themen Systemtrennung, Marktkommunikation, neue Markt-
rollen und Systemharmonisierung eigene Abschnitte gewidmet.

Dabei wird in der Darstellung darauf geachtet, die Prozesse aus der Sicht
der jeweiligen Organisationseinheit »Lieferant« oder »Verteilnetzbetrei-
ber« zu beschreiben. Auf die Erweiterung der Marktrollen gehen wir im
Kontext des Messstellenbetreibers/-dienstleisters ein. Grundsatzlich haben
wir versucht, die Sicht auf die jeweiligen Massen- bzw. Standardprozesse
zu lenken, d. h., wir argumentieren primir aus der Sicht des Lieferanten.
Sollten Prozesse aus der Sicht der anderen Marktrollen dargestellt werden,
wird dies angemerkt.

» Durch den erhohten Wettbewerb in der Versorgungswirtschaft ist das
Kundenbeziehungsmanagement ein bedeutendes Thema, dem wir uns in
Kapitel 9, »Kundenorientierung mit SAP CRM verbessern«, widmen. Hier
wird die Einfiihrung von SAP CRM bei Energieversorgern beschrieben.

» In Kapitel 10, »Steuerung mit SAP NetWeaver BW, SAP BusinessObjects
und SAP CRM 7.0 «, wird das analytische CRM beschrieben. Das Ziel des
analytischen CRM ist eine systematische Bearbeitung und Auswertung der
in den operativen Systemen gesammelten Daten mit dem Fokus auf Kun-
dendaten.

» Abgerundet werden die Ausfiihrungen zur Kundenbindung mit der Vor-
stellung der Einsatzmoglichkeiten von E-Services in Kapitel 11, »Kunden-
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prozesse mit Utility Customer E-Services (UCES)«, und der Darstellung der
mobilen Losungen in Kapitel 13, »Mobile Anwendungenc.

Die neuen Herausforderungen durch AMI, Smart Metering und Elektro-
mobilitit werden in Kapitel 12, »Neue Herausforderungen durch intelli-
gente Zihler und Elektromobilitit«, aufgenommen und bewertet.

Das Buch schliefft mit Kapitel 14, »Ausblick, einer kurzen Zusammenfas-
sung und einer Vorschau auf zuktnftige IS-U-Entwicklungen in der Versor-
gungswirtschaft.

Da Thnen dieses Buch in Ihrer Berufspraxis helfen soll, wurde verstirkt auf
praxisrelevante Informationen, etwa besondere Tipps, Warnhinweise oder
auch Beispiele, geachtet. Diese Informationen finden Sie in den grauen Info-
kisten, die mit folgenden Symbolen gekennzeichnet sind:

>

v

Dieses Symbol warnt vor hidufig gemachten Fehlern oder Problemen, die
in der Praxis auftreten kénnen.

Mit diesem Symbol werden Tipps markiert, die Thnen die Arbeit erleich-
tern. Auch Hinweise auf wichtige Transaktionen oder Datenbanktabellen
werden mit diesem Symbol gekennzeichnet.

Praktische Beispiele zu den jeweiligen Themen sind mit diesem Symbol
markiert.

Das Buch liefert eine gute Grundlage als Einstieg, zur Weiterbildung und zur
Bewertung von zukiinftigen Themen und bildet somit eine solide Basis fur
Thre operativen und strategischen Entscheidungen.
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Einzelfallbezogene Stammdaten

stellt CO tiiber eine enge Verzahnung der IS-U-Abrechnung und der CO-
Ergebnisrechnung eine Moglichkeit dar, Verbrauchs- bzw. Verkaufshoch-
rechnungen abzubilden sowie die bilanzielle Abgrenzung durchzufiihren.

Der Komponente BC (Basis Components) sind die Basisfunktionen eines SAP-
Systems zugeordnet. Dazu zdhlen unter anderem die ABAP-Laufzeitumge-
bung, Kommunikationsschnittstellen (PI, IDoc, ALE etc.), das Transportsys-
tem und die Datenbankschnittstelle. Im Kontext von IS-U ist vor allem die
Subkomponente Business Workflow (BC-BMT-WFM) nennenswert, mit der
Workflows fir die Unterstiitzung der Geschiftsprozesse in Versorgungsun-
ternehmen modelliert, ausgefithrt und iiberwacht werden konnen. Nihere
Informationen zu diesen Funktionen finden Sie in Kapitel 2.

Neben den bisher genannten Anwendungskomponenten, die sich auf dem
SAP-System befinden, auf dem IS-U im Einsatz ist, gibt es weitere Komponen-
ten bzw. SAP-Produkte, die fast immer auf separaten Systemen vorgehalten
werden. Zum einen ist dies CRM (Customer Relationship Management), das in
den Abschnitten 5.7, 6.6 und in Kapitel 9 beschrieben ist. Zum anderen wer-
den auch die Komponenten BW (SAP NetWeaver Business Warehouse) und SAP
BusinessObjects auf eigenen Systemen betrieben. BW und SAP BusinessObjects
stellen die Business-Intelligence-Lésungen von SAP dar und werden dazu
benutzt, Massendaten, die zuvor aus den produktiv genutzten Komponenten
von IS-U-Systems extrahiert wurden, auszuwerten und zu veranschaulichen.
Alternativ zu CO kann somit eine Verkaufsstatistik oder die bilanzielle
Abgrenzung auch mithilfe von BW/SAP BusinessObjects abgebildet werden.
Uber eine Anbindung an das CRM-System kénnen BW und SAP Business-
Objects aulerdem zur Unterstlitzung und Auswertung der dortigen Prozesse
genutzt werden. Nihere Informationen hierzu finden Sie in Kapitel 10.

5.3 Einzelfallbezogene Stammdaten

In IS-U wird wie in jeder anderen Losung mit Stamm- und Bewegungsdaten
gearbeitet. Eine Besonderheit von IS-U ist jedoch, dass zwischen einzelfall-
bezogenen und einzelfallunabhingigen Stammdaten unterschieden wird.

Stammdaten - einzelfallbezogen und einzelfallunabhéangig

Als einzelfallbezogen werden Stammdaten bezeichnet, die fir eine einzelne Kunden-
beziehung bzw. ein einzelnes, mit Energie oder Wasser zu versorgendes Objekt,
angelegt werden. Die Anlage und Bearbeitung solcher Stammdaten kann in vielen
Fallen direkt vom Kundenservice-Mitarbeiter vorgenommen werden.

101

[+]




5 | Spezielle SAP-Komponenten in der Versorgungswirtschaft

[+]

Einzelfallunabhéngige Stammdaten werden einmalig angelegt und kénnen anschlie-
Rend in mehreren Kundenbeziehungen genutzt werden. Die Anlage und Verwal-
tung einzelfallunabhdngiger Stammdaten obliegt meist wenigen Personen, die auch
Aufgaben im Customizing wahrnehmen.

In diesem Abschnitt werden die Stammdatenobjekte vorgestellt, die zur die
Abwicklung der Prozesse in einer Kundenbeziehung notwendig sind. Fiir
jede einzelne Kundenbeziehung sind dabei neue Stammdaten anzulegen, die
sich in kaufmdnnische und technische Stammdaten unterscheiden lassen.

» Als technische Stammdaten werden die Konstrukte bezeichnet, die fiir die
Versorgung der Endkunden mit Energie und zur Kommunikation mit
Marktpartnern verwendet werden (siehe Abschnitt 6.7).

» Als kaufmdnnische Stammdaten werden Objekte bezeichnet, die zur buch-
halterischen Abbildung benoétigt werden.

Darstellung in diesem Abschnitt

Die Erlauterung der kaufmannischen Stammdaten finden Sie in den Abschnitten
5.3.1 bis 5.3.3, anschliefend werden die verschiedenen technischen Stammdaten
erlautert. Dabei finden Sie am Ende jedes Abschnitts einen Infokasten mit den Pfle-
getransaktionen sowie den Datenbanktabellen, in denen die Stammdaten und ihre
Beziehungen zueinander gespeichert werden. In Abschnitt 5.3.14 werden abschlie-
Rend noch einmal die Zusammenhdnge der Stammdatenobjekte untereinander
schematisch dargestellt.

5.3.1  Geschiftspartner

Das Stammdatenkonzept im Vertragskontokorrent (FI-CA) sieht drei hierar-
chisch strukturierte Abbildungsebenen vor: Geschdftspartner, Vertragskonto
und Vertrag.

Auf der obersten Ebene reprisentiert der sogenannte Geschiftspartner einen
Kunden im System. Dabei kénnen Geschiftspartner grundsitzlich als Perso-
nen, Organisationen oder Gruppen im System angelegt werden. In Abhidngig-
keit davon wird die Feldauswahl der Stammdatenpflege-Dialoge gesteuert.

Der Geschiftspartner des FI-CA bildet eine Klammer um sparten- und pro-
duktspezifische Daten. Hier werden Adress-, Bank-, Identifizierungs- und
Ansprechpartnerinformationen gespeichert. Unter einem im System eindeu-
tigen Schliissel — der Geschéftspartnernummer — werden diese Informationen
im System abgelegt.
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Einzelfallbezogene Stammdaten

Im buchhalterischen Sinne entspricht ein Geschiftspartner einem Personen-
konto. Anders als in der SAP-Kreditorenbuchhaltung (FI-AP) oder in der SAP-
Debitorenbuchhaltung (FI-AR) ist einem Geschiftspartner allerdings kein
starres Abstimmkonto zugeordnet, sondern dieses wird zur Laufzeit tiber
eine spezielle Kontenfindungslogik abgeleitet.

Geschiftspartner konnen allgemein mithilfe der Transaktion BP (Geschifts-
partner bearbeiten) bearbeitet werden. Es kann ausschliefSlich auf Geschafts-
partner der Rolle »Vertragspartner« kontiert und damit gebucht werden.
Diese lassen sich mithilfe der Transaktionen FPP1, FPP2 und FPP3 anlegen,
bearbeiten und anzeigen. Geschiftspartner anderer Rollen kénnen beispiels-
weise als Korrespondenzempfinger genutzt werden. Abbildung 5.3 zeigt die
Geschiftspartnerpflege.

@Bz Person dndern: 34, Rolle Vertragspartner
| [T Porson | 5 organisanon |3 runve || | )5 | 7 2] winemoie ten | |

Vertragspartner (gepflegt) & |
0101.0001-31129999 @ |(EE| iy

Anrede Herr =)
Worname Faul
MNachname Peters @

Suchbegrifie
Suchbegriff 12

Standardadresse

@ E Druckvorschau

Straenadresse

Strale/Hausnummer Raboisen 99

Postleitzahl/Ort 20095 Hamburg

Land DE Deutschland Region 02 Hamburg

Zeizone CET (k=]

Postfachadresse
Postfach
Postisitzahl [=

Kommunikation

Telefon @40-303712- Nebenstelle
Maobiltelefon

Fax 040-303712- Nebenstelle
E-Mail infog@paul-peters.de

Standardkomm. art =) Abhingig -> Unabhangig.

Bemerkungen
Adresse giiltig ab 14.087.2010  Adresse giiltig bis 31.12.9889
Externe Adressnummer

Abbildung 5.3 Dialog zur Pflege von Geschéftspartnerdaten
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5 | Spezielle SAP-Komponenten in der Versorgungswirtschaft

[E3I Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen

Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zum Geschaftspartner:
» BP (GP in verschiedenen Rollen pflegen)
» FPP1/FFP2/FPP3 (Vertragspartner anlegen, dndern, anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.1.

BUTO00 Geschéftspartner-Stammdaten

BUT100 Rollen zum Geschéftspartner

BUT020 Adressen zum Geschéftspartner

BUTO21_FS Adressverwendungen zum Geschaftspartner
ADRC Adress-Stammdaten

BUTOBK Bankverbindungen zum Geschéftspartner
BUTOID Identifikationsnummern zum Geschéftspartner
BUTOIS Branchen zum Geschéftspartner

BUTO50 Geschéftspartnerbeziehungen

Tabelle 5.1 Datenbanktabellen zum Geschaftspartner (Auswahl)

5.3.2 Vertragskonto

Auf der nidchsten Hierarchiestufe nach dem Geschiftspartner folgt das Ver-
tragskonto. Es dient zur Zusammenfassung verschiedener Vertrige von Kun-
den, z.B. Sparten oder Produkten. Zu einem Geschiftspartner konnen meh-
rere Vertragskonten angelegt werden. Es kann beispielsweise fiir die Sparte
»Strom« ein gemeinsames Vertragskonto fiir einen Geschiftspartner gefiihrt
werden.

In Abbildung 5.4 dienen Vertragskonten zur Abbildung der verschiedenen
Sparten. Zu jeder Sparte, fiir die es eine Geschiftsbeziehung eines Versor-
gungsunternehmens mit einem Kunden gibt, wird dann genau ein Vertrags-
konto angelegt. Das Vertragskonto wird wiederum iiber eine Nummer
eindeutig identifiziert. Auf der Ebene des Vertragskontos werden die Faktu-
rierung, die Mahnabwicklung, die Zahlungsabwicklung und Tilgungsregeln
abgebildet.
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Jede Personenkonten-Buchung in FI-CA
muss neben dem Geschaftspartner
ein Vertragskonto beinhalten.
Steuerung von Buchhaltungsfunktionen

Geschéftspartner I> Fakturierung
/\ > Mahnabwicklung
/ > Zahlungsabwicklung
Vertragskonto 1: Vertragskonto 2: D> Festlegung von Tilgungsregeln
Strom Wasser .
[> Berechtigungen

Es kann beispielsweise fir die Sparte »Strom« ein gemeinsames Vertragskonto
fiir einen Geschéftspartner gefiihrt werden.

Abbildung 5.4 Daten zum Vertragskonto

Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen [+]
Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zum Vertragskonto:

» CAA1/CAA2/CAA3 (Vertragskonto anlegen/andern/anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.2.

Tabelle Beschreibung

FKKVK Kopfdaten Vertragskonto

FKKVKP partnerabhdngige Daten zum Vertragskonto
(inklusive Zuordnung zum Geschéftspartner)

FKKVK_CORR abweichende/zusatzliche Korrespondenzempfanger zum
Vertragskonto

Tabelle 5.2 Datenbanktabellen zum Vertragskonto (Auswahl)

5.3.3 Vertrag

Fur jede konkrete vertragliche Vereinbarung mit einem Kunden ist in FI-CA
ein sogenannter Vertrag anzulegen. Er verbindet genau ein Vertragskonto
und eine Versorgungsanlage miteinander; es konnen aber mehrere Vertrage
einem Vertragskonto zugeordnet sein.

Nachdem die generellen Eigenschaften eines Kunden beim Geschiftspartner
gespeichert sind, sind am Vertrag nur die spezifischen Attribute der zugeho-
rigen Leistungsvereinbarung hinterlegt. Abbildung 5.5 gibt einen Uberblick
dartiber.
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Allgemeine Vertragsdaten Kontierungsdaten

= Vertragskonto = Kontenfindungsmerkmal
= Sparte = Kostenstelle

* Buchungskreis = Geschéftsbereich

= Eigen-/Betriebsverbrauch

= Statistikgruppe Kontierungsdaten

0 RN e = Vertriebspartner

= Vertreter
/ = Vertriebsbeleg

Deregulierungsdaten

Einzugs- und Auszugsdaten

* Anlage

* Einzugsdatum
* Auszugsdatum
= Serviceanbieter

\ = Fakturierender
Serviceanbieter

* Externe Vertragsnummer

= Zahlungsklasse

Termindaten

= Vertragsbeginn/-ende /
= Verlangerungsdaten

* Kiindigungsdaten

Abrechnungsrelevante Daten Abschlagsrelevante Daten

= Abschlagsanpassung

= Gemeinsame Faktura
= Abschlagszyklus

= Abrechnungssperrgrund
= Aussteuerungsgruppe

Abbildung 5.5 Daten zu einem Vertrag

[E3 I Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen
Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zum Vertrag:

» ES20/ES21/ES22 (Vertrag anlegen/dndern/anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.3.

Tabelle Beschreibung

EVER Vertrags-Stammdaten
(inklusive Zuordnung zum Vertragskonto und zur Anlage)

EVERH zeitabhdngige Daten zum Vertrag
(inklusive CRM-Replikationsdaten)

Tabelle 5.3 Datenbanktabellen zum Vertrag (Auswahl)

5.3.4 Anschlussobjekt

Ein Ort, der mit Energie versorgt wird, wird in IS-U als Anschlussobjekt abge-
bildet. Meist entspricht ein Anschlussobjekt einem Gebdude; es kann aber
auch Anschlussobjekte fiir Telefonzellen, Werbetafeln oder andere Orte mit
Energiebezug geben. Gebdude mit mehreren Wohneinheiten oder Gewerbe-
grundstiicke mit mehreren Gebduden unter gleicher Anschrift werden meist
als ein Anschlussobjekt abgebildet. Fiir die einzelnen Wohnungen oder Teile
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Einzelfallbezogene Stammdaten

des Grundstiicks konnen Sie jeweils Verbrauchsstellen anlegen (siehe
Abschnitt 5.3.5).

Anschlussobjekte sind spartenunabhingig. Fiir die Versorgung eines Hauses
mit Strom und Wasser ist somit nur ein Anschlussobjekt notwendig. Das
Anschlussobjekt wird sowohl auf der Lieferanten- als auch auf der Netzbetrei-
berseite verwendet und bildet den Ausgangspunkt fiir viele weitere techni-
sche Stammdaten, die dem Anschlussobjekt untergeordnet sind (siehe die
nichsten Abschnitte). Uber den Mentipunkt UMFELD « DATEN in der Anzeige
eines Anschlussobjekts konnen Sie in das Datenumfeld zum Anschlussobjekt
springen, in dem die zugehorigen Stammdaten hierarchisch aufgelistet sind.

Ein Anschlussobjekt wird als technischer Platz in der Anwendungskompo-
nente Instandhaltung (Enterprise Asset Management, EAM, ehemals Plant
Maintenance, PM) angelegt und in der Datenbanktabelle IFLOT gespeichert.
Jedes Anschlussobjekt besitzt eine Adresse (siehe Abbildung 5.6), die dem
Anschlussobjekt tiber einen sogenannten Standort in den Tabellen ILOA und
IFLOT zugeordnet ist.

2 Anschlussobjekt anzeigen: 2000333000

| klassenihersicht || Technischer Platz |

Anschlussobjekt 2000333000 | o Hinweisel
Bezeichnung
Status ANGL I 5]
Adresse
[ varsen_|
Strae/Hausnummer  [Raboisen [EE |
PostleitzahliOrn 20095 [Hamburg |
Land m Deutschland Region Hamburg
Zeitzone CET
Mokiltelefon \ L
County-Code _|

Elpol RyStritr

Eigenschaften
Standortwerk
BerechtGruppe

RegionalstrGrp.
RStrGr YGnhmabw

Ubergeardneter technischer Platz
Uhergaardn TP
Bezeichnung

Abbildung 5.6 Anschlussobjekt
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[E3I Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen

Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zum Anschlussobjekt:

» ES55/ES56/ES57 (Anschlussobjekt anlegen/dndern/anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.4.

Tabelle Beschreibung

IFLOT Anschlussobjekt-Stammdaten (technischer Platz)

ILOA Standort- und Kontierungsdaten zum Anschlussobjekt
ADRC Adress-Stammdaten

EHAUISU Regionalstruktur- und CRM-Anbindung Anschlussobjekt

Tabelle 5.4 Datenbanktabellen zum Anschlussobjekt (Auswahl)

5.3.5 Verbrauchsstelle

Eine Verbrauchsstelle ist der Ort in einem Anschlussobjekt, an dem die Ener-
gie tatsdchlich verbraucht wird und der raumlich abgeschlossen ist. Ist das
Anschlussobjekt ein Haus, sind die Verbrauchsstellen z. B. Wohnungen. Aber
auch das Flurlicht kann eine Verbrauchsstelle darstellen.

An einer Verbrauchsstelle ist in IS-U keine Adresse gespeichert, mafigeblich
ist die Adresse des zugeordneten Anschlussobjekts. Es konnen allerdings
Zusatzdaten zur genauen Lage innerhalb des Anschlussobjekts gespeichert
werden.

EZ:) I Zusatzdaten zur Lage der Verbrauchsstelle in einem Anschlussobjekt

Diese Zusatzdaten helfen dem Kundenservice z.B. beim Identifizieren der neuen
Wohnung eines Kunden nach einem Umzug. Hier ist z. B. die Angabe von Stock-
werk, Wohnungsnummer und weiteren Lagebeschreibungen maglich (siehe Abbil-
dung 5.7). AuBerdem kénnen Informationen zur Grundflache und zur Anzahl der fiir
die Verbrauchsstelle gemeldeten Personen vorgehalten werden. Diese Daten kén-
nen auch in der Abrechnung berticksichtigt werden, sofern sie fiir die Ermittlung der
Rechnungssumme relevant sind.

Eine Verbrauchsstelle ist spartenunabhingig. Fiir eine Wohnung, die vom
Versorgungsunternehmen mit Strom, Gas und Wasser versorgt wird, wird in
der Regel nur eine Verbrauchsstelle angelegt. Technische Einrichtungen, die
nicht als Gerit im System abgebildet werden (z.B. ein Sicherungsschrank),
konnen als technische Installation zur Verbrauchsstelle angelegt werden

108



Einzelfallbezogene Stammdaten | 5.3

(siehe Abschnitt 5.3.11). Pro Sparte kann zu einer Verbrauchsstelle nur eine
technische Installation hinterlegt werden.

%2 Verbrauchsstelle anzeigen: 600000100
And. Verbrauchsst, I Techn.Inst anzeigen If Zusatzdaten

verbrauchsstelle GOO0RE1 00 [CLischen? f=Jal
Adresse

Hambury, Rabaisen 89
Lage

Anschlussobjekt (2000333000 |
Zusatz |

Strakenery. 1

Stralienery. 2

Stockwerk EG | Raumnummer

Lagezusatz

Eigenschaften

Werbrtart naar Mehrtamilien-iietshaus

Eigentimer |
Anzahl Personen |0

BerechiGruppe

DE Mofizen zur Verbrauu|

Abbildung 5.7 Verbrauchsstelle

Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen

[+]

Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zur Verbrauchsstelle:

» ES60/ES61/ES62 (Verbrauchsstelle anlegen/andern/anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.5.

Tabelle Beschreibung
EVBS Verbrauchsstellen-Stammdaten

(inklusive Zuordnung zum Anschlussobjekt)

EWA_VBS Zeitabhdngige Daten zur Verbrauchsstelle

Tabelle 5.5 Datenbanktabellen zur Verbrauchsstelle (Auswahl)
5.3.6 Anschluss

Der Anschluss ist ein Stammdatenobjekt zur Abbildung technischer Eigen-
schaften eines Versorgungsanschlusses. Beispielsweise konnen Sie hiertiber
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die Leitungslinge oder bestimmte bauliche Besonderheiten zu einem
Anschluss im SAP-System speichern. Diese Informationen sind allerdings
lediglich fiir Netzbetreiber relevant, sodass der Anschluss als Stammdaten-
objekt in einem Lieferantensystem iiblicherweise nicht zum Einsatz kommt.

Technisch ist der Anschluss als Equipment der Komponente Instandhaltung
(EAM/PM) mit einem bestimmten Equipmenttyp (meist A) gespeichert und
tiber seinen Standort in der Datenbanktabelle ILOA dem entsprechenden
Anschlussobjekt zugeordnet. Dieses wird in der Ansicht des Anschlusses als
technischer Platz angezeigt (siehe Abbildung 5.8).

‘ @@ 2 Equipment anzeigen : Struktur I

B fal Klazsenibersicht I MelkpunktefZahler —

Eguipment SDE20E9500A0235 Typ m Anschluss

Bezeichnung Stromanschluss |
Status EEGB | ]
Gilltig ab 10.03.2011] Giiltig bis [31.12 8804

Strukturierung

Techn. Platz |550000027 |
Bezeichnung 200895, Rahoisen 989, Erdgeschoss, Allg.

Uhergy. Equip. S

Bezeichnung

Position 10.1

Tech.ldentnr. 4520834 -EER - 450 |

Bautyp

Equipments

Pos. |[Equipment UntEq |Bezeichnung EgmtArt Hersteller

| o o} o |
[« |

oo 222020202020 O

Abbildung 5.8 Anschluss

[E3I Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen

Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zum Anschluss:

» |EO1_ISU_C/IE02/IEO3 (Anschluss anlegen/dndern/anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.6.
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Tabelle Beschreibung

EQUI Anschluss-Stammdaten (Equipment)
EQUZ Zeitabhdngige Daten zum Anschluss (Equipment)
ILOA Standort- und Kontierungsdaten zum Anschluss

(inklusive Zuordnung zum Anschlussobjekt)

Tabelle 5.6 Datenbanktabellen zum Anschluss (Auswahl)

5.3.7 Zahlpunkt

Der Zihlpunkt ist die Stelle, an der der Energiefluss messtechnisch erfasst
wird. Er entspricht somit dem Ort, an dem die entsprechenden Messeinrich-
tungen, wie beispielsweise ein Strom- oder Gaszdhler, installiert sind.

Zahlpunkt und Gerateplatz

Dabei ist der Zahlpunkt nicht mit dem Geréteplatz (siehe Abschnitt 5.3.10) zu ver-
wechseln, der ebenfalls den Ort abbildet, an dem Zéhler und andere technische
Gerate eingebaut sind.

» Gerateplatz
Der Gerateplatz enthélt vor allem Daten zur Lage und Beschaffenheit des Ortes,
dient zur Verbindung von Gerdaten und Anschlussobjekten und wird nur fiir
Gerdte, nicht aber fiir Gerateinfosdtze (siehe Abschnitt 5.3.12) eingesetzt.

» Zahlpunkt
Ein Zahlpunkt hingegen wird fir die Kommunikation der Teilnehmer im Energie-
markt untereinander benutzt (Marktkommunikation), damit z.B. Zihlerstinde
anhand eines unternehmensiibergreifend eindeutigen Identifikationsmerkmals
ausgetauscht werden kénnen.

Die eindeutige, alphanumerische 33-stellige Zahlpunktbezeichnung wird
vom Netzbetreiber vergeben, in dessen Netz sich der Zahlpunkt befindet
(siehe Tabelle 5.7).

code treibercode | zahl
EZEN: 5 2
DE 100001 20095 00657EERA98420547211

i DE

000777 48159 OOBE0129342RT3342342

Beispiel 2

Tabelle 5.7 Bildungsvorschrift fiir Zahlpunktbezeichnungen

1

[+]
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Eine Zahlpunktbezeichnung wird einmalig angelegt und danach nicht mehr
verdndert, auch wenn sich die Postleitzahl oder der zugehorige Netzbetreiber
indern sollte. Wihrend ein Netzbetreiber in seinem System somit neue,
nicht von einem anderen Netzbetreiber tibernommene Zihlpunkte selbst
nummerieren und anlegen kann, muss ein Lieferant die Zahlpunktbezeich-
nungen von den entsprechenden Netzbetreibern erfragen.

Der Zahlpunkt ist das zentrale Objekt der Marktkommunikation (siehe
Abschnitt 6.7). Dabei wird grundsitzlich die eindeutige, externe Bezeichnung
verwendet, die wie oben beschrieben gebildet wird. Innerhalb des IS-U-Sys-
tems wird im Hintergrund eine 22-stellige, interne Zdhlpunkt-ID genutzt; der
Anwender sieht in den Oberflichen aber die externe Bezeichnung (siehe
Abbildung 5.9). Eine weitere wichtige Rolle spielt der Zdhlpunkt im Rahmen
der Bilanzierung (siehe Abschnitt 8.2). Daher konnen Sie in jedem Zahlpunkt
eine Bilanzierungseinheit eintragen.

Zdhlpunkt anzeigen: DE 121212 20097 00000000000000000015

DY et pumencer]

Ohjekt Selektieren Fahlpunkthezeichnung
[ ]outigan [a1 .81 2010|zen [60:00:00 cumgbis  [31.12.9999] zen  [23:50:59
Strukturtyp |DD Metering Code Deutschland g|
Strukturtyp | 00 Metering Coge Deut®| Lang [DE| Mewhetr  [121212) PLZ [20097) Wr. [00DOGOORA0OARO0OORYS)

Land E‘

Metzhetreiber 121212
Postleizahl 20087
Laufende Nummer |BR00BA000BR000B00015

SelDatum [01.81.2611|  Bis| ]

Beschreibg ZP [ | BerechtGruppe ’—‘
I | glﬁ | EI @ IE | I| =m| | Zahlpunktart [00071 Mormaler Zahipunkt — Z

Zahl| ktrall
Seleklionsdatum: 01,01.201 1 [e_| |[EotRumeiEE

= O AN- 0400000087 [] Technischer Zahlpunkt [ Deregulierungszahlpunkt

20 = E i

¥ O 8T-6(21)
& - 001 Tag ab 01.01.2018| Zeit [00:00:80) Taghis 31.12.9909) Zejt |23:53:59
& ZP - DE 121212 20087 00000000000(
Metz NETZ_BPC Metzehene
Metzhetreiber NETZBETR

Tag ah Zeit ab Tag his 1 Zeit his Metz Metzebene
01.081 2010 @O:0A:00 31 .12 9993 23:59:59 NETZ_EPC

FbIEE

I I e s e ) | KR

Abbildung 5.9 Zahlpunkt

Es werden zwei Arten von Zahlpunkten unterschieden:

> Deregulierungszihlpunkte
Die fur die Marktkommunikation relevanten Zahlpunkte, fiir die Energie-
mengen erfasst und in IS-U tiber Anlagen (siehe Abschnitt 5.3.13) abge-
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rechnet werden, sind im System als Deregulierungszihlpunkte angelegt.
Deregulierungszahlpunkte konnen dartiber hinaus auch fiir die Kommuni-
kation mit Fernablesesystemen oder IS-U-EDM (Energy Data Manage-
ment, siche Abschnitt 5.6.3) verwendet werden, um die zugehorigen Ver-
brauchsdaten automatisiert zu erfassen. Ein Zahlpunkt kann theoretisch
fiir mehrere Sparten (Strom, Gas etc.) angelegt werden und mehreren An-
lagen zugeordnet sein. Ublicherweise wird aber fiir jede Sparte ein eigener
Zahlpunkt verwendet.

» Technischer Zdhlpunkt
Einen Zahlpunkt, der nicht an der Marktkommunikation teilnimmt und
dessen Zahlpunktbezeichnung nicht der fiir den Markt festgelegten Logik
entspricht, konnen Sie als technischen Zihlpunkt anlegen. Auch ein techni-
scher Zahlpunkt kann in der Kommunikation mit externen Systemen ver-
wendet werden, nicht jedoch fiir den Datenaustausch mit Marktpartnern.
Dazu konnen dem technischen Zihlpunkt Zihlwerke zugeordnet werden.

Sie haben auB8erdem die Moglichkeit, einen technischen Zihlpunkt zur Zu-
sammenfassung mehrerer bestehender Zahlpunkte zu verwenden. Hierzu
miussen Sie im Customizing eine Zihlpunktart definieren, die dem Zihl-
punkttyp »virtueller Zdhlpunkttyp« zugeordnet ist, und diese Zahlpunktart
beim Anlegen des virtuellen Zahlpunktes angeben. Somit ist es z. B. mog-
lich, die Verbrduche mehrerer Zihlpunkte unter einem virtuellen Zhl-
punkt zusammenzufassen.

Der Begriff »Zahlpunkt« in diesem Buch [+]

In den folgenden Kapiteln ist mit einem Zdhlpunkt zumeist ein Deregulierungszahl-
punkt gemeint, sofern nicht explizit von einem technischen Zéhlpunkt die Rede ist.

Auler der zum Zeitpunkt der Zihlpunktanlage gtiltigen Postleitzahl in der
Zihlpunktbezeichnung sind keine weiteren Adressdaten direkt am Zahlpunkt
gespeichert. Die Zuordnung zu einer Adresse erfolgt im Rahmen des Liefer-
beginns (siehe Abschnitt 6.2), wodurch der Zihlpunkt indirekt mit einem
Anschlussobjekt und dessen Adresse verbunden wird.

Pflegetransaktionen und Datenbanktabellen [+]

Die folgenden Pflegetransaktionen sind die wichtigsten zum Zahlpunkt:

» EEDMO9/EEDM10/EEDM11 (Zahlpunkt anlegen/andern/anzeigen)

Die wichtigsten Datenbanktabellen zeigt Tabelle 5.8.
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Tabelle Beschreibung

EUIHEAD Kopfdaten Zahlpunkt
(inklusive optionaler Zuordnung zur Verbrauchsstelle)

EUITRANS Transformation interne/externe Zahlpunktnummer
EDEREGPODGROUP  Zahlpunktgruppen

EUIPODGROUP Zahlpunktgruppe zum Zédhlpunkt

EDEXPROCUI Datenaustauschprozess zum Zahlpunkt
EEDMUISETTLUNIT Bilanzierungseinheit zum Zahlpunkt

EEDMSETTLUNITPOD Bilanzierungszahlpunkt zur Bilanzierungseinheit

EGRIDPOD Bilanzierungszéhlpunkt zum Netz
EUIGRID Zuordnung Zédhlpunkt zu Netz
EUIINSTLN Zuordnung Anlage zu Zahlpunkt
EUILZW Zuordnung Zahlwerk zu Zahlpunkt

Tabelle 5.8 Datenbanktabellen zum Zahlpunkt (Auswahl)

5.3.8 Service

Im deregulierten Energiemarkt gibt es verschiedene Funktionen, die ein Ver-
sorgungsunternehmen innehaben kann; diese Funktionen werden hdufig
auch als Marktrollen bezeichnet und in IS-U als Servicearten gefiihrt. Die Aus-
prigung einer Marktrolle in Bezug auf einen Kunden bzw. eine Entnahme-
stelle wird als Service (mit einer bestimmten Serviceart) am Zahlpunkt abge-
bildet. Dabei ist zwischen abrechenbaren und nicht abrechenbaren Services zu
unterscheiden.

Marktrollen, die vom eigenen Versorgungsunternehmen wahrgenommen
werden und fiir die dem Kunden direkt oder indirekt Leistungen in Rech-
nung gestellt werden, werden als abrechenbare Services angelegt. Fiir einen
Stromlieferanten ist z. B. die Serviceart »Lieferant, also die Stromlieferung
als Service, abrechenbar; fiir einen Netzbetreiber ist dagegen die Serviceart
»Verteilnetzbetreiber (VNB)« abrechenbar. Dartiber hinaus kénnen die Ser-
vicearten »Messstellenbetreiber (MSB)« und »Messdienstleister (MDL)« abge-
rechnet werden, sofern sie vom eigenen Unternehmen wahrgenommen wer-
den. Abrechenbare Services werden am Zihlpunkt als abrechenbar markiert
und {iber einen Vertrag abgerechnet.
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Dieses Kapitel gibt einen kurzen technologischen und fachlichen Uber-
blick iiber die Miglichkeiten und Potenziale von SAP CRM in Verbin-

dung mit SAP for Utilities. Neben den technischen Grundlagen werden
auch einige CRM-Prozesse exemplarisch vorgestellt.

9 Kundenorientierung mit SAP CRM
verbessern

Im Rahmen der Marktliberalisierung und des zunehmenden Wettbewerbs
stehen Energieversorger vor der Herausforderung, neue Prozesse (beispiels-
weise die auswirtige Versorgung) und neue Anforderungen (z.B. flexible
Produkte, Neukundengewinnung) abzudecken. Auf unserer Prozesslandkarte
befinden wir uns in den Bereichen Marketing und Vertrieb sowie Kundenser-
vice (siehe Abbildung 9.1). Trotz der hohen Integration von SAP CRM in alle
anderen Hauptprozesse wird SAP CRM typischerweise in den Vertriebs- und
Kundenserviceprozessen eingesetzt, so dass wir in diesem Kapitel diese bei-
den wichtigen Bereiche behandeln.

Parallel zu den neuen Aufgaben der Deregulierung hat SAP ihre Produktstra-
tegie im Bereich des Kundenbeziehungsmanagements veridndert und die
Wartung des Customer Interaction Centers von IS-U (CIC) abgekiindigt. Die
Nachfolge von CIC tritt im Bereich der Privatkundenbetreuung der Interac-
tion Center WebClient und im Segment der Grof8- und Geschiftskunden das
CRM WebClient User Interface an. Beide Oberflichen sind Bestandteil des
SAP CRM 7.0-Systems und werden in den folgenden Abschnitten eingehend
betrachtet.

9.1 Oberflachen des SAP CRM-Systems

Mit SAP CRM 2007 hat sich die Politik von SAP beziiglich der CRM-Oberfli-
che grundlegend geandert. Der Einstieg der Benutzer erfolgt nun nicht mehr
wie bisher tber SAP GUI, sondern iiber einen Webbrowser. Lediglich fur
administrative Aufgaben wie Entwicklung und Customizing ist die Verwen-
dung SAP GUI-Oberfliche erforderlich.
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Verwaltung Finanzbuchhaltung abbilden, Controlling und Konzernrechnungslegung durchfiihren
IT, Einkauf . _ . -
Finanz- und Energie, Waren und Dienstleistungen beschaffen, Personal gewinnen und verwalten

Personalwesen . X
SAP- und Nicht-SAP-Systeme betreiben

Marketing Marktanalysen, Kampagnen durchfiihren
und Vertrieb

Produkt- und Produkte

und Services Produkte und

Preisbildung konfigurieren Services vertreiben
Kfm. Stammdaten Zéhlerstande erfassen
_\;:::Iv:ilst::e v:r:vjﬁ:een Lieferan- u.nd -abmeldung
Rundep=eiice Stammdaten wlglﬁslélletf)eer:rr:)t:i:én
verwalten

Kundenkontakte bearbeiten

oa Termine und Abschlége buchen
Tarifierung - TR Abrechnung

@ Faktura buchen
Abrechnung abbildon durchfiihren el

. Zahlungen Forderungen
Zahlabwicklung, abwickeln verfolgen
-verfolgung und
Konten Anschluss
VKK
pflegen sperren
Stammdaten Verbrauchsdaten a
Markt- e ot e Rechnungen und Energiedaten austauschen
kommunikation
und EDM Intern mittels Workflows, extern mittels EDIFACT bzw. edi@energy (via Workflows und IDocs) kommunizieren
Energiedaten verwalten
Unt:‘r-?‘ehmens- Unternehmensstrategie festlegen und deren Einhaltung tiberwachen
iihrun;
Reportinggund Interne Kennzahlen definieren und analysieren
Steuerung Externe Kennzahlen definieren und analysieren

Abbildung 9.1 Funktionsibersicht

Der Hintergrund dieses Technologiewechsels liegt insbesondere in der Tat-
sache begrundet, dass selbst einfach erscheinende Oberflichen- und Layout-
anpassungen im Bereich der Dynpro-Technologie zum einen Entwicklungs-
kenntnisse erforderten und zum anderen nur schwer ohne Modifikationen
des SAP-Standards zu realisieren waren. Ziel war es darum, eine intuitiv be-
dienbare Oberfliche zur Verftigung zu stellen, die es ermdglicht, geringe
Anpassungen in Design und Logik ohne Entwicklungskenntnisse durchfiih-
ren zu konnen.

Die neue CRM-Weboberfliche bietet den Benutzern zudem die Moglichkeit,
ihre Bearbeitungsmasken und Ubersichten individuell auf ihre Bediirfnisse
anzupassen, ohne dass diese Einstellungen Einfluss auf andere Anwender
haben.

Ein weiterer grofBer Vorteil der Webtechnologie ergibt sich aus ihrer Flexibili-
tat bei der Einbindung externer Anwendungen. Idealerweise bietet ein voll-
stindig ausgeprigtes CRM-System den zentralen Einstiegspunkt fiir simtliche
geschiftsprozessbezogene Aktivititen eines Versorgungsunternehmens. Fir
den Anwender sollte nicht linger entscheidend sein, in welchem System ein
Prozess stattfindet, da sich sowohl SAP-Transaktionen als auch externe (Web-)
Anwendungen in die neuen Oberflichen integrieren lassen.

472



Oberflichen des SAP CRM-Systems | 91

9.1.1 Interaction Center WebClient

Der Interaction Center WebClient (IC WebClient) ist eine Thin-Client-Brow-
ser-Anwendung, die es ermoglicht, verschiedenste CRM-Frontoffice-Prozesse
effizient durchzuftihren. Besonderer Wert wurde hierbei auf die Integration
der Telekommunikationssteuerung und eine intuitiv bedienbare Oberfliche
gelegt. Hierbei wurde das aus dem Customer Interaction Center bekannte
L-Shape-Design weitgehend beibehalten. Dieser Abschnitt soll dazu dienen,
die grundlegenden Bedienelemente des IC WebClients kennenzulernen.

- isieren Hilfe Center
‘EI;'GRM Interaction Center
71 %) &S 0066 6B CTl zuriicksetzen |8 | Kontakt zuriicksetzen | Beenden E € Bereit ©) icht bereit | 7]
—_— —
g "Jldentlﬂkaﬂon 3 zuruck - £3
[y
Identfikation
5 Suche nach Geschafispartner
Skript
) Nachnamervomame | Suchfunktion Anschlussort nach Adresse -
Ubersicht
Narne der Orgarisation/Accourt-Il Stiae/Hausnurmrmer
Kontakdaten
Suchbegrif 1 PostlsitzahliOn
zanterstand @)

StraCefHausnummer Land/Region
PLLIO
Zahlungsdaten ien]

Technische Dat
e Sl Suchen] |Zuracksetzen| [COB-PRM-POD | w| [ Neu| | @iNeu

Produktvorschlag Region
Angebotsmanagement Telefornurmmer 7]
Vertragsmanagement E-Mail-Adresse
Geschaftsvereinbarungs-ID

15-Uertragenummmer
Angebots-ID
Suche | [ Neue Person anlegen | | [ Organisation anlegen | Zurticksetzen | Mehrs

Fakturierung
Kontostand

HKollektionen

% ot Positionieren  Nachster Treffer 2
Objekt Beschreibung D1 D2
8 Kein Ergebnis gefunden

»
>
»
Zahlungsliste >
Zahlungsversprechen - .
>

Kommunikationen

Index

Obj M @

Abbildung 9.2 Interaction Center WebClient

Der in Abbildung 9.2 dargestellte Interaction Center WebClient hat folgende
Oberflichenkomponenten:

» Notizblock @
Der Notizblock erlaubt es, beliebige Freitexte wahrend eines Kontakts ein-
zugeben und diese automatisiert in Folgeprozesse zu importieren.

» Kontaktinformationen @
Dieser Bereich enthilt Informationen des aktuell identifizierten Geschifts-
partners und der Verbrauchsstelle.

> Alerts ©
Dieser Bereich enthilt kontaktspezifische Meldungen, die nach vordefi-
nierten Regeln angezeigt werden (z. B. Kennzeichnen von VIP-Kunden).

» Kommunikationskanalinformationen @
Je nach gewihltem Eingangsweg werden hier Informationen zum aktuel-
len Kommunikationskanal (z. B. Dauer des Gesprachs) angezeigt.
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» Toolbar @
Dieser Bereich enthdlt kommunikationskanalspezifische Aktionsflichen
(z. B. Auflegen) sowie prozesstubergreifende Steuerungsmechanismen (z. B.
Kontakt beenden).

» Navigationsleiste @
Die zweistufige Prozessnavigation erlaubt den direkten Absprung zu CRM-
internen und -externen Prozessen.

» Prozessbereich @
Dies ist der Contentbereich, in dem der aktuell gewdahlte Prozess angezeigt
wird.

Neben den fest vorgegebenen Bedienelementen bietet der IC WebClient
zusitzlich die Moglichkeit, bestimmte Elemente benutzerspezifisch zu perso-
nalisieren. So ist es bei Ergebnislisten und Tabellen standardmifig moglich,
Spalten ein- bzw. auszublenden (siehe Abbildung 9.3). Diese Personalisie-
rungsoption steht bei jeder tabellarischen Darstellung im IC WebClient tiber
das Schraubenschlisselsymbol am rechten oberen Rand der Tabelle zur Ver-
fiigung.

Maximale Anzahl an sichtbaren Zeilen, die angezeigt werden sollen

Verfilghare Spalten Angezeigte Spalten
Mach oben  Mach unten
| Mame T Mame Breite
. Objekt J Beschreibung
H D1
| Dz
] o B
| o
] [ ]

Sichern || Auf Standard zuriicksetzen | Abbrechen

Abbildung 9.3 Personalisierung einer Ergebnisliste im IC WebClient

9.1.2 CRM WebClient User Interface

Das Pendant des IC WebClients im Bereich der Grof’- und Geschiftskunden-
betreuung sowie des Marketings stellt das CRM WebClient User Interface
(CRM Web UI) dar. Auf den ersten Blick fillt auf, dass die gesamte obere
Hilfte des IC WebClients (Kontaktinformationen, Alerts und Kommunika-
tionskanalinformationen) in der CRM Web Ul nicht zur Anzeige kommt. Da-
ruber hinaus wurde bei der Gestaltung der CRM Web UI-Masken ein hoheres
Augenmerk auf die Personalisierung durch den Anwender gelegt.
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WCRM Personalisieren Hilfe-Center Systemnachrichten Abmelden
Suche nach - mit - Start | Erweitert | T Gesicherte Suchen~ v | Start | Eneitert | 1|
= O
&
Kalender E Meine Termine fur heute B x [j Meine offenen Aufgahen B x
Posteingang B Kein Ergebnis gsfunden B Kein Ergebnis gefunden
Aktivitaten
Geschaftsparter Workflow-Aufgaben B x 5 Alerts B x
\ertriebsprozesse B Kein Ergebnis gefunden B Kein Ergebnis gefunden
Technische Daten =
Grundfunktionen IIlI Wichtige Berichte B x ;I Meine gesicherten Suchen B x
kihvitaten, Opp. und Auftrage
Ohjekt Set ngehotsverfolgung
peag N g o
& ErfolgiMisserfolg je Begrind

[ Geschlossene Opportunitys

apazitatebez. Personalbestand

ine Top-5-Angebote

ine Top-5-Verirége

fiene Vertrage pro Region

pp. Erfolgs/Misserfinalyse(2) -1
pp. Erfolgs/Misseriolganalyse

B4 Opport -Pipeline-Analyse (2)

8 Opportunity-Pipeline

[ Opportunity-Pipeline-Analyse

Abbildung 9.4 CRM Web Ul

Der in Abbildung 9.4 dargestellte CRM WebClient ldsst sich in die folgenden
Bereiche unterteilen:

» Suchleiste @
In diesem Bereich ist es moglich, verschiedenste Objekte (z. B. Geschifts-
partner, Geschiftsvereinbarungen) iiber ein zentrales Eingabefeld zu su-
chen. Die Suchergebnisse lassen sich hierbei benutzerspezifisch abspei-
chern und konnen tiber die Selectbox am rechten Bildschirmrand jederzeit
aufgerufen werden.

» Navigationsbereich @
Wie schon beim IC WebClient findet sich auch hier auf der linken Bild-
schirmhilfte die zweistufige Navigationsleiste, die einen Absprung in die
jeweiligen Prozesse ermoglicht.

» Contentbereich @
In diesem Bereich werden die prozessrelevanten Informationen darge-
stellt. Eine Besonderheit gegentiber dem IC WebClient ist hier das Vorhan-
densein von Bereichsstartseiten. Es wird Prozessbereichen, die inhaltlich
zusammengehoren, eine stark individualisierbare Startseite vorgeschaltet,
die in die zugehorigen Prozesse oder Ansichten verzweigt.

Wie im vorigen Abschnitt angedeutet, bietet das CRM Web UI vielfiltige
Maoglichkeitaen, die Benutzeroberfliche fiir den Anwender individuell zu
gestalten. Hierzu gehort unter anderem die Moglichkeit, die Anordnung der
einzelnen sogenannten Work Groups per Drag & Drop beliebig zu verschie-
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ben (sieche Abbildung 9.5). Diese Funktionalitit steht auf der allgemeinen
Startseite (Navigationseintrag: STARTSEITE) sowie auf jeder Bereichsstartseite
zur Verfligung.
E Meine Termine fiir heute B = 5 Alerts 8=
B Kein Ergebnis gefunden B Kein Ergebnis gefunden
Workflow-Aufgaben E = i‘ Meine gesicherten Suchen E x
B Kein Ergebnis gefunden
oy h
ﬂ_/ Meine offenen Aufgahen ]
—
Kein Erdebnis gefunden
|I|I Wichtige Berichte B x

Abbildung 9.5 Personalisierung einer Bereichsstartseite im WebClient Ul

9.2  Entwicklung und Customizing in CRM

Dieser Abschnitt soll einen kurzen Uberblick tiber die in SAP CRM zum Ein-
satz kommenden Technologien geben. Hierbei wird insbesondere auf die
Aspekte Entwicklung und Customizing eingegangen, die fiir das Einrichten
des IC WebClients sowie des CRM Web UI unumganglich sind. Da nicht jeder
Bereich der Entwicklung allumfassend behandelt werden kann, soll das Ziel
dieses Abschnitts sein, einen knappen Uberblick tiber die Moglichkeiten der
Entwicklung und des Customizings in SAP CRM zu vermitteln.

9.2.1 Technologieiiberblick

Bevor die einzelnen Ansatzpunkte fiir die Integration von kundeneigenen
Anpassungen genauer erliutert werden, wird ein komprimierter Uberblick
tber die technologischen Grundlagen des CRM Web UI bzw. des IC Web-
Clients gegeben.

Technologisch gesehen gibt es drei Schichten, die bei Entwicklung und Cus-
tomizing der CRM-Oberflichen berticksichtigt werden miissen.

Presentation Layer

Die Prdsentationsschicht ist fiir die Darstellung der CRM Web UI- bzw. IC
WebClient-Oberfliche zustindig. Technologisch gesehen handelt es sich hier-
bei um Business-Server-Page-Applikationen, die nach dem MVC-Prinzip
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(Model View Controller) funktionieren. Dieses Prinzip stellt sicher, dass eine
strikte Trennung zwischen Layout und Logik stattfindet. So enthalten bei-
spielweise die Business Server Pages im IC WebClient keinerlei Ablauflogik,
diese ist vollstindig in die zugeordneten Controller-Klassen integriert (siehe
Abbildung 9.6).

Webbrowser CRM WebClient
\

-

Presentation Controller Business Server
Pages (BSP!
CRM Layer } Model ges (BSP)
WebClient- . /
View
Ebene I
Business Business Object Layer (BOL)
Layer
Generic Interaction Layer (GenlL)
|
¥
Ebene der - Application Programming
zugrunde liegenden | Business Interfaces (API)
Geschifts- Engine
anwendungen Tabellen

Abbildung 9.6 Softwarearchitekturmodell von SAP CRM

Eine Besonderheit der BSP-Applikationen im CRM-Umfeld ist es, dass diese
in sogenannte UI-Komponenten gegliedert wurden. Aus diesem Grund findet
die Entwicklung auch nicht wie in anderen Umfeldern tiblich tiber die ABAP
Workbench statt, sondern tiber die BSP WD Workbench (Transaktion BSP_
WD_CMPWB).

Eine UI-Komponente bildet im CRM-Umfeld tiblicherweise eine Klammer um
fachlich zusammengehorige Prozesse und Ansichten. So existiert beispiels-
weise fir die Identifikation des Geschiftspartners und der technischen
Objekte die Komponente IUICMD.

Ein groBer Vorteil der Kapselung von Prozessen in Komponenten ist die Mog-
lichkeit, ein und dieselbe Komponente an verschiedenen Punkten in den
jeweiligen CRM-Oberflichen einsetzen zu konnen. So existiert zu vielen
Komponenten ein sogenanntes Komponenteninterface, das es erlaubt, Parame-
ter an die Komponente zu tbergeben bzw. wieder auszulesen.
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Ul-Komponente identifizieren

Um herauszufinden, welche Komponente fiir die aktuell betrachtete Ansicht zustan-
dig ist, hilft ein Druck auf die Funktionstaste [F2], wihrend sich der Mauszeiger
Uber der fraglichen Ansicht befindet. Das Popup, das sich nun 6ffnet, enthélt neben
dem Namen der aktuell betrachteten Komponente auch zusatzliche Informationen
zu der aktuellen Ansicht (siehe Abbildung 9.7 und Abschnitt 9.2.4).

Ul-Komponente: Allgemeine Daten

Paket CRM_IU_IC_BX_MD Anwendungskomponente CRM-IU-IC

Erweiterungsinformationen

Alktives Erweiterungsset ZCRM Erweiterungsstand Erweitert

Feld: Technische Informationen

Konfiguration: Technische Informationen

Design Layer

Ul Komponente UICKD “Wiew IUICMD/SearchAccount
Kontextknoten SEARCH Attribut STRUCT. STREET

Gesuchter Rollenschlissel DEFAULT_IC Gefundener Rollenschlissel <DEFALLT=

Gesuchte Kompaonentenvenwend: | TIUICKD Gefundene Komponentenverwent | <DEFAULT=

Gesuchter Objekttyp <DEFAULT= Gefundener Objekityp <DEFALILT>

Gesuchter Unterobjekttyp <DEFAULT> Gefundener Unterobjekttyp <DEFALLT>

Herkunft der Konfiguration Kundenkonfiguration Herkunft des Bezeichners Text Repository (SAP-Lieferung)
Kontext-1D 4177 CEDFOD2887831 C70C444 ASECI0EF 20526420

Object Type Design Object
Adtribut

Schliefen | ‘iew-Lokation einblendan

[8]

Abbildung 9.7 Technische Informationen zu einer Ul-Komponente

Business Layer

Der Business Layer besteht aus dem Business Object Layer (BOL) sowie dem
Generic Interaction Layer (GenlL). Uber den Business Layer findet eine Kap-
selung der Geschiftslogik tiber sogenannte Business-Objekte statt. Fiir nahezu
jedes CRM-relevante Geschiftsobjekt existiert auch eine ABAP-Klasse im
Business Object Layer (BOL), die diesen Objekttyp reprisentiert. Einen Uber-
blick tiber alle vorhandenen Business-Objekte bietet die Transaktion GENIL_
MODEL_BROWSER (GenIL GUI Model Browser). Die Verkniipfung zu ande-
ren Geschiftsobjekten erfolgt tiber fest definierte Beziehungen zwischen den
einzelnen BOL-Objekten.

Konzept des Business Object Layers

Es konnen einem SAP-Geschéftspartner mehrere Adressen zugeordnet sein; diese
Struktur ist so auch im BOL-Objektmodell abgebildet. Sie gehen folgendermaBen
vor, um sich diese Information anhand des BOL-Objektmodells zu verschaffen.
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Uber die Transaktion GENIL_MODEL_BROWSER ist es méglich, einen Uberblick
Uber die BOL-Struktur des SAP CRM-Systems zu erhalten. Hierzu muss zunéchst ein
Komponentenset ausgewdhlt werden, das die angezeigten Business-Objekte ein-
schrankt. Fur unser Beispiel wéhlen Sie das Komponentenset ALL, das alle Business-
Objekte enthalt.

Der Name des BOL-Objekts fiir den SAP-Geschéaftspartner lautet BuiLHEADER (siehe
Abbildung 9.8). Durch das Aufklappen des Knotens BUILHEADER lassen sich zum
einen die Attributstruktur des Geschéftspartners und zum anderen die mit ihm ver-
knipften Geschaftsobjekte anzeigen. Unterhalb dieses Knotens 6ffnen Sie den Ord-
ner BEZIEHUNGEN, in dem eine Beziehung BUILADDRESSREL existiert.

Diese Relation bildet die Beziehung zwischen einem Geschéftspartner und seinen
Adressen ab. Die hier angegebene Kardinalitét zeigt also an, dass ein Geschaftspart-
ner keine oder beliebig viele Adressen besitzen kann.

Generischer IL: Modell Browser fir Komponenten-Set ALL

= @ Wurzelohjekt Bui1Header

[ oD Aftributsstruktur CRMST_HEADER_OBJECT_BUTL

[ [ Methoden

=~ [ Beziehungen
[> = Aggregation BuilhccountClassificationRel Kardinalitat untergeardn.Elem. . .n
[ = Agoregation BuilAccountPlanRel Kardinalitit untergeardn.Elem. 0. .n
[» = Agoregation BuilhdccountTerritoryRel Kardinalitit untergeardn.Elem. 1. .n
[» = Aggregation BuilActivityRel Kardinalitituntergeardn.Elem. 8. .n
= = Aggregation BuilAddressRel Kardinalitit untergeardn Elem. 8. .n

= @ Ahhdngiges Ohjekt BuilAddress:

Abbildung 9.8 BOL-Struktur am Beispiel eines Geschéftspartners

Zusidtzlich zu den eigentlichen Geschiftsobjekten existieren in BOL auch
Suchklassen fiir nahezu jeden Objekttyp. Diese lassen sich tiber die Trans-
aktion GENIL_BOL_BROWSER (GenIL GUI BOL Browser) testen. So konnen
beispielsweise {iber das Suchobjekt BUILHEADERSEARCH Geschiftspartner im
CRM-System gesucht werden.

Zum Test dieser Funktion rufen Sie die zuvor genannte Transaktion GENIL_
BOL_BROWSER auf und geben als Komponentenset ALL an. Im folgenden
Dialog wiahlen Sie das Suchobjekt BUILHEADERSEARCH per Doppelklick aus
(siehe Abbildung 9.9). Nun kénnen Sie iiber die Suchfelder auf der rechten
Seite Suchparameter angeben und die Suche tiber einen Klick auf den Button
SUCHEN starten.

Unterhalb des Business Layers befindet sich noch der sogenannte Generic
Interaction Layer (GenlL). Dieser Ubernimmt die Kommunikation zwischen
der Business Engine und dem Business Layer. Der GenlL ruft die aus fritheren
Releases bereits bekannten Funktionsbausteine und Methoden auf.
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| BOL Browser: Komponenten-Set ALL

mNEue Suche IDNEueS Root Objekt I@BOLzumckseuen

|\Fﬁ_AnnerungEn senden IA"ES Sichemn IEAHEAHHEMHQEHVEN\IE!’TEH MID IQD IEID IMEldLlﬂgEﬂ 3

BuilHeaderSearchNew

BuilHierarchyAdvancedSearch

BuilHierarchyAdvancedSearchAHN

BuilHierarchyAdvancedSearchCHM

BuilHierarchyNodeSearch

BuilHierarchySearch

(410> ) I ][]

BuillC dvar

Modell Browser: Suchobjekte «[ 2] suhen |
Narne Objekt Browser: BuilHeaderSearch
BuilHeaderSearch | ikt
I (l r Textwer
BuilHeaderSearchChm IPARTNER B

BRPEXT

oo

S0RT1

B0RTZ2

S0URCE

HDELE

HBLCK

CONTACT

Listen Browser:

Objekthezeichner

MNOT_RELEASED

NAME_ORG1

MAME_ORGZ

MNAME_ORG3
MNAME_ORG4

Abbildung 9.9 Suche nach einem Geschéftspartner tber BOL-Funktionalitiaten

Business Engine

Die Schicht der Business Engine beinhaltet im Wesentlichen die eigentliche
Businesslogik der aufgerufenen Prozesse und Funktionen. Hierbei werden
vom Generic Interaction Layer die entsprechenden Business Application
Interfaces (BAPIs), Funktionsbausteine und Methoden aufgerufen, die das
Auslesen und Speichern der Daten aus den jeweiligen Datenbanktabellen
tibernehmen.

Ein grofRer Vorteil dieser Softwarearchitektur ist die starke Abstraktion der
Funktionen der Business Engine. So gestaltete sich die Programmierung in
fritheren Releasestinden ohne genaue Kenntnisse der einzelnen Funktions-
bausteine dullerst schwierig. Durch die Vereinheitlichung simtlicher Pro-
grammierschnittstellen iiber den Business Object Layer gestalten sich Ande-
rungs-, Such- und Leseprozesse auf den einzelnen Geschiftsobjekten deutlich
homogener und tibersichtlicher.

9.2.2 Customizing von Benutzerrollen

Auch wenn viele der im SAP GUI getdtigten Einstellungen nun in den IC
WebClient bzw. in das CRM Web Ul verlegt wurden, finden die Entwicklung
und das Customizing weiterhin in der SAP GUI statt.

Das Customizing wird, wie auch in den vorigen Releasestinden, im SAP-Refe-
renz-IMG tber die Transaktion SPRO (Customizing: Projektbearbeitung)
durchgefiihrt. Hier finden sich nicht nur CRM-spezifische Customizingaktivi-
titen, sondern es existiert unter CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT -+
BRANCHENLOSUNGEN « VERSORGUNGSINDUSTRIE ein Customizingbaum, der die
IS-U-spezifischen Integrationspunkte enthilt. Neben den unzihligen Custo-
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