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Zielsetzung des Projektes

Im Hinblick auf eine umfassende Sicht auf alle re-
levanten Informationen zu Geschäftspartnern und 
IS-U Vertragskonten - wie bspw. SAP®-Belege, Ar-
chiv- und Office-Dokumente - wurde angestrebt eine 
vollständige Bearbeitung mit SAP-Funktionen zu er-
möglichen. Bisher administrierte man die  jeweiligen 
Informationen zu Geschäftspartnern und Vertrags-
konten in unterschiedlichen SAP® Transaktionen. 
Die Dokumente zu den Geschäftspartnern 
waren zum Teil nicht mit den SAP® Informations-
objekten verknüpft und wurden mit keinen SAP®-
Applikationen verwaltet. Neben der Zielsetzung, 
eine umfassende Sicht auf Geschäftspartner zu 
ermöglichen, war es ein weiteres Ziel gewesen, 
die Prozesse im Rahmen der Dokumentenverwal-
tung zu optimieren. Parallel zu den klassischen 
papierbasierten Dokumenten, die in einem ent-
sprechendem SCAN-Vorgang digitalisiert und ab-
gelegt werden, sollte die Verarbeitung  der elek-
tronischen Dokumente wie beispielsweise E-Mails 
auch in SAP® erfolgen. Für die geordnete Ablage 
werden dem Anwender entsprechende Ordnungs-
begriffe zur Verfügung gestellt. Durch den Einsatz 
nur einer Applikation auf Basis von SAP® sollte 
der Mitarbeiter entlastet werden und zudem die 
Möglichkeit erhalten, alle Informationen zu einem 
Geschäftspartner umfassend zu verwalten. 
Dadurch sollte das Projektziel der Prozessoptimie-
rung erreicht werden. In diesem Zusammenhang 
ist es möglich die  Zeiten für die Ablage von Informa-
tionen, sowie Recherche auf ein Minimum zu 
reduzieren. Durch die Reduktion der  Ablage- 
und Recherchezeiten haben die Mitarbeiter mehr 
Zeit für die Kommunikation und Interaktion mit 
Geschäftspartnern. 

CTI Lösung

Für die Umsetzung der definierten Projektziele 
wurde als technologische Basis SAP® Records 
Management verwendet. Die Ordnungsbegriffe  

Success Story

Summary

Die Kombination von SAP® Business Work-
flow und SAP® Records Management 
ermöglicht wesentliche Prozessoptimie-
rungen. So wurden neben der Optimierung 
des Prozesses des Dokumenteneingangs 
auch die Prozesse der Verwaltung, Ablage 
und der Suche wesentlich beschleunigt.

Key Challenges

• Abbildung einer Sicht auf alle Kunden-
informationen

• Integration der Systeme, die Kunden-
informationen enthalten

• Ablage von E-Mails via Drag und Drop 
in SAP®

Key Benefits

• Eine Sicht auf alle Geschäftspartner 
und relevanten Daten

• Klare Strukturierung der Kundeninfor-
mationen

• Reduktion der Prozesskosten
• Reduzierung der Recherche-Zeiten

„Durch die Prozessverbesserung auf 
Basis von SAP® Business Workflow 
und SAP® Records Management, so-
wie die damit verbundenen Zeitein-
sparungen bei Verwaltungsabläufen, 
haben die Kundenmitarbeiter mehr 
Zeit für die individuelle Kundenbe-
treuung.“

Guido W. Stass
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sind in zwei unterschiedlichen Aktenmodellen 
abgebildet. So wurde ein Modell für die Struk-
tur der Geschäftspartnerinformationen genutzt 
und ein Aktenmodell für die Ablage der Informa-
tionen zu einem Vertragskonto erstellt. Hierbei 
stehen die beiden Aktenmodelle untereinan-
der in Bezug. In diesem Fall kann eine Akte zu 
einem Geschäftspartner nicht nur dessen Doku-
mente verwalten, sondern beinhaltet auch eine 
Verknüpfung zu den Vertragskontenakten, die 
zu einem Geschäftspartner gehören. Für die um-
fassende und schnelle Sicht auf einen Geschäfts-
partner, dessen Vertragskonten und die ent-
sprechenden Informationsobjekte ist eine Naviga-
tion zu den Akten durch eine bestimmte Funkti-
on in den Kontextmenüs des SAP® CIC (Customer 
Interaction Center) hinzugefügt. So bestehen für 
den Anwender die Möglichkeiten direkt zu der 
Akte Geschäftspartner zu springen und von dort 
aus zu einem seiner Vertragskontenakten oder 
auch direkt aus dem SAP® CIC in eine der Ver-
tragsakten des Geschäftspartners zu gelangen. 

Hinsichtlich der Prozessoptimierung wurde der 
SAP® Business Workflow eingesetzt. Im Rahmen 
der eingehenden papierbasierten Dokumente 
werden diese kategorisiert und einem SCAN-
Vorgang unterzogen. Je nach Kategorie  werden 
die entsprechenden SAP® Business Workflow 

gestartet, die die jeweiligen Sachbearbeiter in-
formieren und bereits kategorieabhängige Ent-
scheidungsalternativen präsentieren. Zudem 
können, je nach Anwenderentscheidung, die sich 
im Workflow befindlichen Dokumente automati-
siert in den jeweiligen Akten abgelegt werden. Des 
Weiteren kam auch die CTI RM Office Integrati-
on zum Einsatz. Hierdurch erhält der Mitarbeiter 
die Möglichkeit, u. a. E-Mails und Dateien in den 
Akten abzulegen. Bei dieser Anwendung ist be-
sonders zu beachten, dass diese Ablage ohne 
Interaktion mit der SAP® Oberfläche erfolgt. Die 
Berechtigungen des jeweiligen Anwenders auf 
die Akten kommen damit zum Tragen. Neben der 

Erstellung der Aktenmodelle und der Implemen-
tierung der Prozesse wurde eine Migration der 
bestehenden Informationsobjekte durchgeführt. 
Für die rund 200.000 Geschäftspartner wurden 
die jeweiligen Akten angelegt. In diesem Zusam-
menhang sind auch die Akten für die 500.000 
Vertragskonten automatisiert erstellt. Im zweiten 
Migrationsschritt wurden Vertragskontenakten 
mit den jeweiligen Akten des Geschäftspartners 
verknüpft. Im dritten Migrationsschritt wurden 
die 2 Mio. Dokumente, die bereits im Archiv ab-
gelegt waren, mit den einzelnen Akten verknüpft.

Kundennutzen

Der Kunde hat nun die Möglichkeit, schnell ei-
nen Überblick über einen Geschäftspartner und 
dessen Vertragskonten mit allen Dokumenten 
zu erhalten und dies aus einer Applikation 
heraus.  Mittels   der   Digitalisierung  der   eingehenden 
Post, der Workflow-Unterstützung und der Zuord-
nung der Sachbearbeiter kann der zuständige 
Sachbearbeiter schneller auf Geschäftspartner-
schreiben reagieren. Durch die Integration der 
elektronischen Akten in das CIC (Customer Inter-
action Center) sowie in die generischen Dienste 
zum Objekt ist der Sachbearbeiter in der Lage, aus 
seiner gewohnten Arbeitsumgebung im SAP® 
IS-U System die Akten zu öffnen. Somit hat der 
Mitarbeiter im Rahmen eines Telefonats mit einem 
Geschäftspartner die Möglichkeit sich um-
fassende Informationen anzeigen zu lassen, ohne 
dass er in mehreren unterschiedlichen Systemen 
die Informationen beschaffen muss. Dadurch wird 
die Qualität hinsichtlich Auskunft und Steuerung 
des Geschäftspartners wesentlich verbessert. 
Zusätzlich sollten durch die Digitalisierung der 
Dokumente und die elektronische Ablage von E-
Mails sowie das Versenden der Informationen auf 
elektronischem Wege die Papier- und Portokosten 
deutlich gesenkt werden.
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