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Effizientes und effektives Arbeiten ist in der heutigen Wirtschaftslage von besonderer Bedeu-
tung. Hierzu sind benutzerfreundliche IT-Systeme erforderlich. Diese miissen in die bereits
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1. Einleitung

“We all want to perform our jobs more effectively, but we need tools. Tools that

we love to use‘[Hun12, S.2]

1.1. Problemstellung und Zielsetzung

In der heutigen Wirtschaftslage ist es von besonderer Bedeutung, effizient und effektiv zu
arbeiten. Dies ist nur moglich, wenn die Mitarbeiter der Unternehmen in ihrer Arbeit durch
IT-Systeme unterstiitzt werden, die nicht nur ihren Zweck erfiillen, sondern auch gerne genutzt

werden - mit einem Wort: Benutzerfreundlichkeit.

Gut funktionierende und gern genutzte IT-Systeme tragen laut Studien von Accenture und
Deloitte [BHO03; Del11] messbar zum Erfolg des Unternehmens bei, denn nur benutzerfreundli-
che IT-Systeme werden gerne wieder genutzt. Doch was sind benutzerfreundliche IT-Systeme
und wie lassen sie sich definieren? IT-Systeme bilden oftmals komplexe Prozesse ab, sollen
jedoch moglichst einfach zu bedienen sein. Sie werden abteilungsiibergreifend genutzt, sollen
aber speziellen Anforderungen geniigen. Orientierungspunkte fiir ein benutzerfreundliches
IT-System lassen sich beispielsweise aus der Norm “DIN EN ISO 9241% aufgezeigt in Abbil-
dung 1.1, entnehmen. Dennoch lasst sich benutzerfreundliche Software nicht auf Knopfdruck

erfolgreich in einem Unternehmen einfithren.

Mit dieser Problematik sieht sich auch die Beiersdorf AG insbesondere bei der Neuanschaffung
von IT-Systemen regelmaflig konfrontiert. Zur Unterstiitzung der Mitarbeiter werden in den
verschiedenen Abteilungen des Konzerns diverse Anwendungen eingesetzt. Nach der Reorgani-
sation des Personalbereichs sind hier neue IT-Systeme zur Unterstiitzung besonders notwendig.
Zumal das Ziel des Personalbereichs lautet: effektive und effiziente Mitarbeiterbetreuung fiir

alle Hamburger Tochtergesellschaften durch die Beiersdorf AG.
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Hierzu sollen einheitliche, standardisierte und automatisierte Prozesse, unter anderem auch
fur die Bearbeitung von Mitarbeiteranliegen, geschaffen werden. Die Beiersdorf AG hat sich
deshalb fiir den Einkauf des Case Managements von Hunite entschieden, das in die System-

landschaft von Beiersdorf integriert werden soll.

Das Ziel dieser Arbeit ist es, die Integration des Case Managements in ein Business Por-
tal am Beispiel von Beiersdorf moglichst benutzerfreundlich zu gestalten, so dass dieses intuitiv

bedienbar ist und zur Wiederverwendung einladt.

Konzept Gebrauchstauglichkeit (ISO 9241-11)
“Das Ausmal}, in dem ein Produkt durch bestimmie Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext
genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effekliv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.”

Zufrieden-
Effektivitat Effizienz
stellung
unterstiitzen
Grundsétze der Dialoggestaltung (ISO 9241-110)
Aufgabenan- Selbstheschrei- Erwartungs- Lern- st barkeit Fehler- Individuali-
gemessenhelt bungsfahigket komformitat  forderlichkeit BUEIRALEE toleranz sierbarkeit

untersiutzen

Charakteristische Eigenschaften dargesteliter Information (ISO 9241-12)

Klarheit Unterscheid-

barkeit Kompaktheit Konsistenz Erkennbarkeit Lesbhbarkeit Verstandiichkeit

Abbildung 1.1.: Auszug aus der DIN EN ISO 9241 [siehe DIN08, S.28]
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1.2. Aufbau der Arbeit

Neben der Einfithrung und der Schlussbetrachtung gliedert sich diese Arbeit grob in folgende
Themengebiete:

+ Grundlagen
+ Empirische Analyse
+ Entwurf und Implementierung

Beginnend mit den Rahmenbedingungen wird zundchst das Umfeld dieser Arbeit betrachtet.
Dies besteht aus der Personalabteilung der Beiersdorf AG und der dort existierenden System-
landschaft.

Eine technische Betrachtung der Systemlandschaft erfolgt im Kapitel Technische Grundlagen.

Zu dieser zihlen:

« Das Business Portal, welches auf der technischen Basis des SAP NetWeaver Portals

beruht.
« Das SAP HCM, welches das fithrende System fiir Personalstammdaten bei Beiersdorf ist.
« Das Case Management, das von Hunite eingekauft wurde.

Die genaue Aufgabenstellung der Arbeit wird erst nach der Einfithrung in die Grundlagen

vorgestellt, da diese zum Verstandnis beitragen.

Nach der Definition der Aufgabenstellung folgt die Entwicklung eines Losungsansatzes. Im
Kapitel Losungsentwicklung wird hierzu eine empirische Analyse durchgefiihrt. Sie beinhaltet
die Ermittlung der Anforderungen an die Integration des Case Managements anhand der Stake-
holder und fithrt zu der Erstellung eines Umsetzungsmodells. Mit dem Umsetzungsmodell als
Grundlage entsteht der Losungsentwurf, der anschlieffend im Kapitel Losungsimplementierung

in der Testumgebung von Beiersdorf realisiert wird.

Die Schlussbetrachtung rundet die Arbeit durch eine Zusammenfassung ab und gibt einen

Ausblick zu ihrer Bedeutung.
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In diesem Kapitel folgt eine Ubersicht tiber die Rahmenbedingungen, die dieser Arbeit zu
Grunde liegen: Zum einen der Uberblick tiber die Firma Beiersdorf und deren Entwicklung,
zum anderen die Darstellung der Personalabteilung innerhalb der Beiersdorf AG mit ihrer
Kommunikationsplattform, fiir die diese Arbeit umgesetzt wird. Abschlieffend findet eine

fachliche Betrachtung des Case Managements statt.

2.1. Beiersdorf AG

Die Beiersdorf AG wurde im Jahr 1882 von dem Apotheker Paul C. Beiersdorf in Hamburg
gegrindet. Im Jahr 1890 kaufte der Apotheker Dr. Oscar Troplowitz die Beiersdorf AG, bevor
von dieser 1911 die heute weltweit bekannte Nivea Creme erfunden wurde. Seit Ende des Jahres
2008 zahlt die Beiersdorf AG zu den 30 fithrenden boérsennotierten Unternehmen Deutschlands
und ist im DAX mit bisher hochstem Schlusskurs von EUR 73,45 am 02.04.2013 gelistet. Der-
zeit werden unter anderem die Marken Eucerin, Nivea, La Prairie, Hansaplast, Labello, 8x4,
Florena, Slek, Atrix und Tesa vertrieben. Das Unternehmen teilt sich in zwei unterschiedliche

Geschiftsbereiche:
1. Haut- und Schonheitspflege

2. Herstellung selbstklebender Produkte und Losungen fiir die Industrie, Gewerbe und

Konsumenten

Im Jahr 2012 erwirtschaftete die Beiersdorf AG einen Umsatz von EUR 6.040 Millionen und
erzielte dabei ein EBIT von EUR 698 Millionen sowie eine EBIT-Umsatzrendite von 11,6%. Sie
beschiftigt weltweit 16.605 Mitarbeiter und wird seit dem 26.04.2012 vom Vorstandsvorsit-
zenden Stefan F. Heidenreich gefiihrt. Er ist verantwortlich fiir die Bereiche Asien, Europa,
Nordamerika und Emerging Markets exklusive Lateinamerika. Ebenfalls zum Vorstand gehoren
Ralph Gusko, er leitet die Bereiche: Consumer Brands, Pharmacy und Research & Development
und Dr. Ulrich Schmidt, er ist verantwortlich fiir die Bereiche: Finance, Supply Chain, Human

Resources und Emerging Market Lateinamerika.
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Zur Beiersdorf AG gehoren heute mehr als 150 Tochtergesellschaften, 13 davon sitzen in
Deutschland und wiederum 6 in Hamburg. Fiir diese Arbeit relevant sind die hundertprozen-
tigen Tochtergesellschaften Beiersdorf Shared Services GmbH (BSS), Beiersdorf Customer
Supply GmbH (BCS), Beiersdorf Manufacturing Hamburg GmbH (BMH), Nivea Hautpflege
GmbH und die Beiersdorf AG selbst. BSS wurde im April 2003 gegriindet und ist der interne I'T-
und Buchhaltungsdienstleister des Beiersdorf Konzerns. Die Firmen BCS und BMH entstanden
durch die Neuausrichtung der Konsumenten Supply Chain im Jahre 2008. Hier wurde ein
europdisches Produktions- und Logistiknetzwerk im Beiersdorf Konzern aufgebaut. Die BMH
iibernimmt die Produktion fiir den Beiersdorf Konzern am Standort Hamburg. Die BCS ist fir
die Vertriebslogistikaktivititen des Beiersdorf Konzerns verantwortlich. Die Nivea Hautpflege
GmbH entstand mit der Grindung des ersten Nivea Hauses 2006 in Hamburg und umfasst
heute ebenfalls das Nivea Haus in Berlin. Die Beiersdorf AG selbst fungiert als Mutterkonzern
und ibernimmt zentrale Funktionen, wie Forschung & Entwicklung, Marketing, Planung,
Controlling und Human Resources [vgl. Bei09; Bei13d; Beil3c; Beil2a; Beil2b; Beil3a; Beil3b].

2.2. Human Resources

Human Resources, im folgenden HR genannt, bezeichnet das humane Kapital im Unternehmen
und beschreibt dessen hohen Wert. In dieser Arbeit ist HR jedoch mit der Begrifflichkeit Human
Resource Management zu vergleichen, welche wiederum eine moderne Bezeichnung der Per-
sonalabteilung in Unternehmen ist. HR ist bei Beiersdorf folglich der Teil der Organisation, der
die Aufgaben Personalbeschaffung, -betreuung, -auswahl, -einsatz, -fithrung und -entwicklung
ibernimmt. Er ist zusatzlich verantwortlich fiir die Entwicklung personalwirtschaftlicher
Konzepte, wie zum Beispiel Arbeitsvertrage und Vergiitungsfindung [vgl. BS05, S.139f. und
S.211].

Aus dem Geschiéftsbericht von 2012 [Beil3d] lasst sich der hohe Stellenwert der HR, gerade
als strategischer Partner fiir die Geschéaftsfihrung der Beiersdorf AG, ablesen. Hauptziel ist
es, effiziente Geschiftsablaufe zu implementieren und mit zukunftsorientierter Personalarbeit
zur Unternehmensentwicklung und -strategie beizutragen. Aus diesem Grund wurden fiir HR

durch Beiersdorf drei weltweit giltige Sdulen definiert:
1. Entwicklung herausragender Talente auf allen Ebenen.
2. Foérderung der gewiinschten Kernkompetenzen in der Organisation.

3. Schaffung eines motivierenden Arbeitsumfelds fiir Hochstleistungen.
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Im Zuge der letzten Jahrzehnte riickten in der Personalarbeit Kundenorientierung, Dienstleis-
tungsmanagement und Wertschépfungsstrategien in den Fokus [vgl. AS09, S.1ff.]. Verstérkt
durch die Fragestellung, was HR zum Unternehmenserfolg von Beiersdorf beitragen kann, wur-
de ein Benchmarking zur Analyse von HR in Auftrag gegeben. Die hier gewonnenen Ergebnisse
zeigten, dass eine Umstrukturierung der HR ein hohes Einsparungspotenzial birgt. Deutlich
wurde dies daran, dass die Anzahl von HR Mitarbeitern zu den zu betreuenden Mitarbeitern
unverhaltnisméflig hoch war. Hierbei ist zu erwéhnen, dass von diesen HR Mitarbeitern zu

viele in der Administration und zu wenige im strategischem Bereich tétig waren.

Aus diesem Anlass wurde im Jahr 2012 eine prozessbasierte HR Aufbauorganisation, nach der
Leitlinie “Structures follow processes follow strategies [Wij13], geschaffen. Die HR Adminis-
tration der Hamburger Tochtergesellschaften BSS, BCS, BMH und Nivea Hautpflege GmbH
wurde in der Beiersdorf AG gebiindelt und es entstand eine HR Struktur, die sich an dem

Rollenverstidndnis von Dave Ulrich [Ulr97] orientiert [vgl. Wij13].

Das Modell von Ulrich wurde in der HR Organisation von Beiersdorf jedoch nur in drei
Rollen adaptiert: HR Business Partner, Center of Excellence und HR Service, sieche Abbildung
2.1. Der HR Business Partner tibernimmt die Rolle als strategischer Partner und Manager des
Wandels. Sein Fokus liegt auf der Umsetzung der Geschiftsstrategien. Er berat Fithrungskrafte
innerhalb eines definierten Funktionsbereichs, bindet bei Veranderungsprojekten das Center
of Excellence ein und setzt HR Strategien um. Das Center of Excellence stellt die Experten
fiir einen vorgegebenen Kompetenzbereich, zum Beispiel Legal & Labor Relations. Es unter-
stitzt den HR Business Partner durch Strategieberatung beziiglich des Kompetenzbereichs
und berat HR Service bei komplexen Fragestellungen. Die Mitarbeiter von HR Service sind
administrative Experten und unterstiitzen die Mitarbeiter des Unternehmens. Sie bilden die
zentrale Anlaufstelle fiir Mitarbeiter und entwickeln standardisierte, effiziente und effektive

Prozesse.

Mit Hilfe dieser neuen Struktur strebt Beiersdorf danach, verantwortungsvolle, effiziente
und nachhaltige Personalarbeit zu leisten. Prozesse werden harmonisiert, die administrativen
Tatigkeiten schneller und einfacher gestaltet, klare Ansprechpartner definiert und die Service-
qualitit gegeniiber Fithrungskréften und Mitarbeitern durch transparente Ablaufe erhoht [vgl.
Pro11; Pro13b; OA06].
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Center of
Excellence

Employees
and
Managers

HR
Business
Partner

HR Technologies

Abbildung 2.1.: HR Rollenmodell bei Beiersdorf [vgl. Bar12]

HR Service

Dem durch die Reorganisation entstandenen integrierten HR Geschéaftsmodell ist besondere
Bedeutung beizumessen, da es die Schnittstellen zwischen HR, Angestellten und Fithrungs-

kraften definiert. Zusitzlich erfasst es alle administrativen Prozesse und die persénlichen

Beratungskontakte, siehe Abbildung 2.2.

Partners
| CoE
Legal & Labor Relations

—> < 2. - 1 |_ ‘
Wi & :v; CoE
anager Compensatios & Benefits
-

HR Business Partner

CoE
Talent Management

—
3

Talent HR Services & Systems
4. ;vi

Specialist Recruiting 5 ivi Specialist
e . Payroll & Pensions
Employee ‘
( even though 5. N/ 6. o
manager as s> - Specialist
employees) HR Generalist Trainingorganization
BSS
7. HR-wide - ontact for Reportings
IT Support
Expert IT — <—] . g . "
. Expert HR Informationsystems  Specialist Planning & Analytics

Abbildung 2.2.: Integriertes HR Geschiftsmodell [vgl. Pro13c, S.6;0A06, S.22]
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Die fiir Beiersdorf definierten Schnittstellen aus Abbildung 2.2 werden wie folgt beschrieben:

1. Die jeweiligen Center of Excellence stellen Konzepte beziiglich ihres Kompetenzbereichs

und Beratung gegeniiber dem HR Business Partner zur Verfiigung.

2. Der HR Business Partner steht fiir Anliegen der Fithrungskréfte und Talente zur Verfii-

gung und berat diese.

3. Der HR Business Partner leitet Auftrage und Anfragen, die aus seiner beratenden Tétig-

keit resultieren, an den HR Generalisten weiter.

4. Der Spezialist Recruiting kommuniziert als einziger Spezialist direkt mit den Fithrungs-

kréften/Talenten und ist verantwortlich fiir die Personalbeschaffung.

5. Die HR Generalisten betreuen alle Mitarbeiter (auch die Fithrungskréfte in ihrer Rolle
als Mitarbeiter) von BSS, BCS, BMH, der Nivea Hautpflege GmbH und der Beiersdorf
AG. Sie sind ihnen gegeniiber zentrale Ansprechpartner und nehmen jegliche Anliegen

entgegen.

6. Im Fall, dass der HR Generalist das Anliegen eines Mitarbeiters nicht selbst beantworten
kann, leitet er dieses an die entsprechende Gruppe von Spezialisten oder an ein Center

of Excellence weiter.

7. Der Vollstandigkeit halber sind die Experten fiir die HR IT-Systeme hier ebenfalls zu
erwihnen. Sie stehen in enger Abstimmung mit den Experten von BSS um die HR

Technologien zu verbessern.

In dieser Arbeit liegt der Fokus auf der Schnittstelle 5: der Kommunikation zwischen dem Mit-
arbeiter und dem HR Generalisten. Sie birgt die Schwierigkeit, dass ein Mitarbeiteranliegen auf
den unterschiedlichsten Wegen zum HR Generalisten gelangen kann: persénlich, telefonisch,

per Fax, per Papier oder per Email.

In der Literatur wird bei solcher Art der Umstrukturierung in HR oftmals von einem Shared
Service Center gesprochen. Ein HR Shared Service Center dient dazu, administrative HR Auf-
gaben fiir mehrere Unternehmen anzubieten. Es ist aulerdem seine Aufgabe, an der standigen
Qualitatsverbesserung gegeniiber den Kunden und deren Mitarbeiter zu arbeiten. Sein Ziel ist
es, Mitarbeiteranliegen schnell und effektiv zu beantworten. Hierzu bietet es im Gegensatz zu
firmenspezifischer HR den Vorteil, Skaleneffekte nutzen zu kénnen. Dies bedeutet, dass zum

Beispiel beim Einrichten eines neuen Verfahrens durch die vergroflerte Fallzahl die Fixkosten
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sinken und sich somit auch die Lohnstiickkosten verringern. Durch die erhhte Konzentration
von Wissen kommt es zu einer verbesserten Lernkurve innerhalb des HR Shared Service Cen-
ters. AuBerdem soll durch das Setzen des Schwerpunkts auf den Service die Servicementalitit

gezielt gefordert und verbessert werden [vgl. Ulr97, S.28;Geill, S.17ff.].

Die Aufgaben des HR Shared Service Centers tibernimmt bei Beiersdorf die Abteilung HR Ser-
vice, dargestellt in Abbildung 2.3. Sie besitzt eine Schliisselfunktion beziiglich der HR Qualitét
als Anlaufstelle fiir den Mitarbeiter und durch die Abwicklung der Personalprozesse. Thr Ziel ist
es, durch das Biindeln von Mitarbeiteranliegen moglichst viele dieser Anliegen bereits in den
sogenannten Servicelevel Stufen 0 und 1 zu beantworten. Bei Beiersdorf gibt es insgesamt vier
Servicelevel Stufen. Dies sind verschiedene aufeinander folgende Bereiche innerhalb der HR, in
denen ein Mitarbeiteranliegen bearbeitet werden kann. Es gilt, das Volumen tiber diese Stufen
hinweg zu verringern. Das HR Service Delivery Modell von Beiersdorf wird in Abbildung 2.4

aufgezeigt [vgl. OA06, S.23ff.].

CoE
Legal & Labor Relations

CoE
Compensation & Benefits

CoE
Talent Management

Head of HR Specialists Recruiting

Strategic Business Partner
Brands & Supply Chain

Specialists
Payroll & Pension

Strategic Business Partner
Finance, HR, CEO

Specialists
HR Planning & Analytics

HR Services & Systems

Trainingorganization

HR G lists & .
eneraiots % HR Service

HR Informationsystems

Project
Management

Abbildung 2.3.: HR Organisation bei Beiersdorf [Pro13b]
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Mitarbeiteranliegen

Workplace HR
Generalisten

HR HR Experten

Abbildung 2.4.: HR Service Delivery Model [vgl. OA06, S.24]

2.3. Workplace

“Kommunikation. Fast jede Tatigkeit in Betrieben und Unternehmen erfordert den
Austausch von Informationen zwischen Mitarbeitern aller Funktionsbereiche und
-ebenen]...]Die Praxis und zahlreiche experimentelle Studien zeigen, dass die jewei-
ligen Kommunikationsstrukturen entscheidend die Motivation und Leistung aller
Mitarbeiter im Unternehmen beeinflussen und sich damit auch auf die Leistungs-

und Wettbewerbsfahigkeit des Unternehmens insgesamt auswirken][...]” [BS05,
S.158]

Auf diesem Hintergrund basierend, gibt es bei Beiersdorf tiber die persénlichen Kommuni-
kationswege hinaus den sogenannten Workplace. Der Workplace bezeichnet den virtuellen
Arbeitsplatz eines Mitarbeiters, in dem er alle Informationen, Interaktionsméglichkeiten, Ser-

vices und Anwendungen findet, die er erginzend zu seiner Haupttitigkeit benotigt.

Der Begriff Workplace wird in der Literatur oftmals mit dem Begriff Unternehmensportal
gleichgesetzt. Der Workplace folgt dem Prinzip der browserbasierten Integration von Infor-
mationen, Interaktion, Funktionen und Anwendungen unter einem Dach. Er umfasst Daten,

Applikationen und Funktionalitaten zur Unternehmens- und Wettbewerbsanalyse sowie unter-
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nehmensspezifische Services. Die jeweiligen Inhalte sind personalisiert und iiber Berechtigun-
gen gesteuert. Der Workplace liefert den unterschiedlichen Stakeholdern eines Unternehmens
eine individuelle Sicht auf das Unternehmen. Bei Beiersdorf ist der Workplace nicht 6ffentlich,
er befindet sich in der Intranetzone. Seine Nutzung ist den Mitarbeitern von Beiersdorf vorbe-
halten. Diese spezielle Form des Unternehmensportals wird durch die Bezeichnung Business
to Employee-Portal abgebildet. Ein sogenanntes Mitarbeiterportal bietet einen zentralisier-
ten Zugriff auf verschiedene Systeme, ohne dass sich der Nutzer in jedem System gesondert
anmelden muss. Unabhingig vom Quellsystem werden die Funktionalititen und Services im

Browserfenster bereitgestellt.

Bei Beiersdorf setzt sich der Workplace aus den drei Kommunikationsplattformen Blue Net,
Blue Planet und Business Portal zusammen, dargestellt in Abbildung 2.5 [vgl. Run13;Ver01,
S.16ft;BHHO3, S.3ff.].

// Workplace

Blue Net Blue Planet Business Portal
Informationen Interaktions- Services und
maoglichkeiten Anwendungen

Abbildung 2.5.: Beiersdorf Workplace

Blue Net

Eine technische Plattform zur Kommunikation im Unternehmen ist das Intranet. Es dient der
internen Informationsverteilung, -suche und dem Informationsaustausch. Hierbei wird das
Wissen gegeniiber dem Mitarbeiter ohne Filterung zur Verfiigung gestellt und muss durch den
Mitarbeiter aktiv abgerufen werden. Das Intranet ist eine Art moderne Unternehmenszeitung
und Wissenssammlung. In ihm werden interne Informationen wie Organigramme, Rundschrei-
ben und Neuigkeiten abgelegt. Aber auch standardisierte Formulare und Informationen der
zentralen Abteilungen, wie HR, werden hier zur Verfiigung gestellt. Besondere Stirken des
Intranets sind die Flexibilitit, auf Veranderungen zu reagieren und die Aktualitit der Mitteilun-

gen. Der Informationsfluss findet hier in der Regel vom Unternehmen zum Mitarbeiter statt.
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Das Intranet von Beiersdorf tragt den Namen Blue Net und wird, wie vorhergehend beschrie-
ben, zum Informationsaustausch von Beiersdorf als Unternehmen zum Mitarbeiter genutzt.
Innerhalb des Workplaces ist es somit fiir die Informationen verantwortlich [vgl. GMW00,
S.17;MHS08, S.269fF.].

Blue Planet

“Connect, Collaborate and Exchange”: Unter diesem Motto gibt es bei Beiersdorf die Plattform
Blue Planet, die es den Mitarbeitern aus verschiedenen Abteilungen und Regionen ermog-
licht, sich direkt miteinander auszutauschen. Das Konzept dieser Kommunikationsplattform
beruht im Wesentlichen auf der Verkniipfung von Kollegen. Diese erfolgte vor der Einfithrung

von Blue Planet iiber Emails, die private Nutzung von sozialen Netzwerken und Besprechungen.

Mit Blue Planet wird einer der wesentlichen Faktoren fiir den Erfolg eines Unternehmens
unterstiitzt: das Netzwerk der Mitarbeiter. Hierzu umfasst Blue Planet weltweit alle Kollegen,
Abteilungen und Projekte, abgebildet in Abbildung 2.6. In Gemeinschaften kénnen sich die
Mitarbeiter zu bestimmten Themenbereichen austauschen und ihr Wissen teilen. Beziiglich
des Workplace tibernimmt diese Plattform somit das Angebot der Interaktionsmoglichkeiten
[vgl Proi13a].

0UQ

Projects

Departments D D

H0U - @<=

My Blue Planet O . O
D Knovlgdge D @ Communities
D D D Teams | belong to

© Colleagues, whom | follow

® Colleagues, who follow me

Abbildung 2.6.: Blue Planet [vgl. Pro13a, S.5]
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Business Portal

Das Business Portal arbeitet transaktionsgesteuert und iibernimmt im Workplace die Services
und Anwendungen. Es ist der Einstiegspunkt fiir unterschiedliche Anwendungssysteme, die
bei Beiersdorf im Einsatz sind. Auf diese kann der Mitarbeiter zugreifen, ohne sich in den
unterschiedlichen Systemen anmelden zu miissen. Alle Funktionalititen werden analog zur
Portaldefinition im Browserfenster dargestellt und es findet kein fiir den Benutzer sichtbarer

Technologiewechsel statt. Auf diese Weise wird eine hohe Benutzerfreundlichkeit erreicht.

Das Business Portal von Beiersdorf umfasst im speziellen Funktionalitdten und Services zu den
Aufgaben, Auswertungen, Bestellungen und diversen Personalthemen. Diese stammen zum
jetzigen Zeitpunkt aus den SAP-Systemen Business Intelligence (BI), Supplier Relationship
Management (SRM) und Human Capital Management (HCM, Erlauterung in Abschnitt 3.2)

und werden, wie in Abbildung 2.7 dargestellt, rollen- und mitarbeiterbasiert angeboten.

Blue Net Blue Planet Business Portal

BusinessPortal

Willkommen

Meine Rollen

Meine Services

Meine Reports

- -
FUhrungskraft Auswertungs-
verantwortlicher
- -
Einkaufer Mitarbeiter

Abbildung 2.7.: Business Portal

Viele administrative Prozesse konnen auf diesem Wege vereinfacht oder gar ganz vom Mitar-
beiter oder der Fithrungskraft iibernommen werden. Deshalb werden aktuell schon viele HR
Services und Anwendungen iiber das Business Portal angeboten. Beispiele sind das Pflegen
von Urlaub oder die Festlegung der variablen Zulage fiir die Mitarbeiter durch den Vorge-
setzten. Deshalb spricht man im HR Umfeld bei Services des Business Portals von Employee-
oder Manager-Self-Services. Sie beschreiben die aktive Einbindung von Mitarbeitern und
Fihrungskriften in die Prozesse von HR [vgl. Rus13;SK05, S.291f.].

13



2. Rahmenbedingungen

2.4. Case Management

Ein Case bezeichnet eine Anfrage oder einen Auftrag, der durch einen Mitarbeiter oder eine
Fihrungskraft im Unternehmen an HR gestellt wird. Je nach Art des Cases und Auftraggebers

sind unterschiedliche Personen in ihren jeweiligen Rollen an einem Case beteiligt:
« der Mitarbeiter
« die Fihrungskraft
o der Bearbeiter (HR Generalist, Spezialist oder Experte)
+ der HR Business Partner

Hierzu sind in Abbildung 2.8, 2.9 und 2.10 drei Beispiele gegeben.

Zum einen ein Case der Art Anfrage, hierbei hinterfragt der Mitarbeiter die Hohe seiner
Jahressonderzahlung. Daraufthin priift der HR Generalist anhand der Daten im SAP HCM die
Berechnung der Jahressonderzahlung. Ist diese fiir den HR Generalisten nicht nachvollziehbar,
so bittet er die HR Spezialisten der Abrechnung um Priifung. Nach der Riickmeldung durch

die Spezialisten informiert der HR Generalist den Mitarbeiter.

Im zweiten Beispiel geht es um einen Case der Art Auftrag. Der Mitarbeiter erkundigt sich im
ersten Schritt iiber die Kosten einer Fahrkarte fiir den 6ffentlichen Nahverkehr und entscheidet
sich anschlieffend fiir deren Beantragung. Der HR Generalist pflegt die Fahrkarte zur Verrech-
nung im SAP HCM ein, versendet sie an den Mitarbeiter und informiert den Mitarbeiter tiber

den Versand.

Beide beispielhaft vorgestellten Cases werden jeweils durch den Mitarbeiter gestartet und

betreffen hauptsachlich den HR Generalisten als Bearbeiter.

Im dritten Beispiel handelt es sich um einen Case der Art Auftrag, welcher in seiner Bearbeitung
auch den HR Business Partner betrifft. Eine Fithrungskraft mochte eine Gehaltserhohung fiir
einen seiner Mitarbeiter veranlassen und teilt dies seinem HR Business Partner mit. Nach der
Genehmigung der Gehaltserh6hung durch den HR Business Partner, beauftragt dieser den HR
Generalisten mit der administrativen Abwicklung der Gehaltserh6hung. Der HR Generalist
pflegt die neuen Beziige im SAP HCM ein und versendet die Information iiber die Veranderung

an die Fithrungskraft. Diese leitet die Information im Anschluss an den Mitarbeiter weiter.
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X i % SAP

Mitarbeiter HR Generalist HR Spezialist HCM
Informiert sich Gber die Abrechnung i
Jahressonderzahlung i

Gibt Auskunft Gber i

die Jahressonderzahlung i

Fragt, warum seine i

Jahressonderzahlung eine i

andere Hohe hat i
Aufruf der Mitgrbeiterdaten

e Anzeige der Mitarbeiterdaten_______ | }

Informiert Uber Grinde l«] Nachrechnen der

fiir die verénderte Riickmeldung zur Anfrage || Jahressonderzahlung

. __Jahressonderzahlung __ [~
Abbildung 2.8.: Case: Anfrage vom Mitarbeiter zur Jahressonderzahlung
x s SAP
Mitarbeiter HR Generalist HCM
Informiert sich tber die Fahrkarte
fur den &ffentlichen Nahverkehr
Gibt Auskunft Gber die Fahrkarte
Beantragt Fahrkarte
Pflegt Fahrkarte
Versendet Fahrkarte <_Speic:hert Eingabe der Fahrkarte
|
Abbildung 2.9.: Case: Auftrag vom Mitarbeiter zur Fahrkarte
SAP
Fuhrungskaft HR Business Partner HR Generalist HCM

Beauftragt eine Gehaltserhéhung
fur einen Mitarbeiter

Genehmigt Gehaltserhéhung Beauftragt Abwicklung
der Gehaltserhéhung

Pflege der Gehaltserhéhung
Speichert die Gehaltserhc‘jhung"

Pl Erstellt Informationsschreiben
zur Veranderung der Bezlige

Versendet Informationsgchreiben

Bestatigt Abwicklung

Abbildung 2.10.: Case: Auftrag von der Fiuhrungskraft zur Gehaltserh6hung fiir einen
Mitarbeiter
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Der Begriff Case Management bezeichnet im Allgemeinen eine Software zur Erfassung aller
Arten von Cases im Betreuungsbereich von HR. Jeder Case wird nach einem definierten Prozess
bearbeitet und abgeschlossen. Somit ist ein Case nachverfolgbar, historisch nachvollziehbar
und statistisch auswertbar. Hierzu iibertragt das Case Management die unterschiedlichen
Servicelevel Stufen, dargestellt in Abbildung 2.4 am Beispiel von Beiersdorf, in das sogenannte
Schichtenmodell aus der Informatik. In einer solchen Architektur werden verschiedene Auf-
gabengebiete oder auch Arbeitsschritte von Anwendungen auf mehrere Schichten verteilt.
Eine Schicht kann jeweils nur auf die vorhergehende und nachfolgende Schicht zugreifen und
benétigt die Vorgangerschicht als Voraussetzung zur Bearbeitung. Die jeweiligen Schichten

des Case Managements im Fall von Beiersdorf werden in Abbildung 2.11 dargestellt.

Layer O Layer 1 Layer 2
______________ a
: Search ASk. : Request solved/ Request solved/
I Kn0W|Edge question 1 additional information additional information
1 base 1
1 1
: : Present result? Present result?
1 —_— 1 Additional information required? Additional information required?
1 " 1
! j] ! - " | Add to
: Send : ~Get ( Get . knowledge
I Request 1 Request E'Reques‘c base
A >® —>e >@
| . 1 Hand-over to
1 O Business | specialists/
: Portal : experts
I . 1 support?
1 @ At Delegation Delegation
| 1 Delegation within generalists to specialist/ to further
1 I support? expert? specialist/
1 I Paper/ 1 expert?
1 Scan :
1 s
I *
: a Phone 1 - W -’
1 ° 1 Solve - -
1 ﬂ Personal I Request
1 1
1 1

‘Decision ‘Requester éGeneralist éSpecialist/
Expert

Abbildung 2.11.: Schichtmodell HR Service Delivery [Pro13c, S.7]

g Knowledge
& base user

Schicht 0 bietet in erster Linie eine Suche tiber die Wissensdatenbank des Case Managements
und soll durch die Suchergebnisse schon einen Grofiteil der Cases beantworten, bevor diese
iberhaupt an HR gestellt werden. Als zweiter Schritt innerhalb von Schicht 0 gelten die defi-

nierten Eingangskanile, um einen Case zentral iiber das Case Management an HR zu richten.

16



2. Rahmenbedingungen

Schicht 1 stellt die Bearbeitung des Cases innerhalb des HR Generalisten Teams dar. Kann der
Case nicht vollstandig vom Generalisten Team geldst werden, so erfolgt eine Weiterleitung
an Schicht 2. Diese besteht aus Spezialisten und Experten fiir ein Fachgebiet innerhalb der
HR. So iibernimmt je nach Fachgebiet des Cases entweder ein HR Spezialist oder HR Experte
die weitere Bearbeitung. In Schicht 2 werden folglich die Servicelevel Stufen 2 und 3 aus
Abbildung 2.4 vereint. Auflerdem entstehen aus den Cases, soweit moglich, neue Eintrage in
der Wissensdatenbank, um die Beantwortungsrate der Cases in Schicht 0 stidndig zu verbessern
[vgl. Bal99, S.446ff.;Pro13c, S.7].

Das Case Management ist somit eine notwendige Voraussetzung fiir die erfolgreiche Rea-
lisierung des neuen integrierten HR Geschiftsmodells (Abbildung 2.2) von Beiersdorf. Ziel
der neuen HR Organisation ist es, eine Reduzierung des Casevolumens mit Hilfe des Case
Managements zu erreichen. Das Case Management bildet den zentralen Einstiegspunkt zur
Kommunikation zwischen dem Mitarbeiter und HR. Hierzu laufen Cases tiber unterschiedliche
Eingangskanile zusammen und werden im Case Management aggregiert. Auf diese Weise
entsteht ein zentraler Eingangskorb aller Cases, die nach definierten Prozessen und Priorititen
abgearbeitet werden kénnen. Der HR Generalist arbeitet hierbei mit einem integrierten Arbeits-
platz. Dies bedeutet, dass er zu dem jeweiligen Case weitere Informationen zum Mitarbeiter
einsehen kann, die durch eine Schnittstelle aus dem SAP HCM geliefert werden [vgl. OA06,
S.31;Bal99, S.446ff.;WP01, S.236f1.].

Ein Blick auf den Workplace, vorgestellt in Abschnitt 2.3, macht deutlich, dass eine Soft-
ware wie das Case Management und insbesondere die Funktionen zum Erstellen eines Cases
in den Workplace integriert werden sollten. Dies begriindet sich darauf, dass das Case Manage-

ment einen Service anbietet.

Hunite Frontoffice

Bei der Auswahl der verschiedenen Case Management Anbieter entschied sich Beiersdorf
fir Hunite. Dies ist eine niederldndische Firma, die 1992 gegriindet wurde und mit zurzeit
ca. 60 Beschiftigten ein auf HR spezialisiertes Case Management anbietet. Bei der Auswahl
war die Spezialisierung auf HR und das damit einhergehende Berechtigungskonzept sowie die
Integrationsméglichkeiten in die HR Systemlandschaft und die Suchtechnologie entscheidend.
Das Case Management von Hunite nennt sich Frontoffice und basiert auf Microsoft Technologie.
Mit dem Schichtenmodell des Frontoffice wird das in Abbildung 2.11 dargestellte HR Service
Delivery Schichtenmodell unterstiitzt [vgl. Pro13c].
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Zur technischen Grundlage dieser Arbeit zdhlen die an der Integration des Case Managements
beteiligten Systeme von Beiersdorf. Hierzu gehort das SAP NetWeaver Portal, das SAP HCM
und das Case Management selbst. Bei Beiersdorf gibt es zu jedem dieser Systeme immer

mindestens ein Entwicklungs- und ein Produktionssystem.

3.1. SAP NetWeaver Portal

Das Business Portal von Beiersdorf beruht auf der Portalsoftware SAP NetWeaver Portal,
welche im Folgenden Portal genannt wird. Die technische Erlauterung des Portals erfolgt in

drei Schritten: Architektur, Oberflichen- und Anwendungsaufbau.

Architektur
Das Portal ist eine Komponente des SAP NetWeavers, dessen Architektur auf dem in Abbildung

3.1 skizziertem klassischen Schichtenmodell basiert:

« Schicht 0: Die Prisentationsschicht beinhaltet die Komponenten zur Darstellung der
Portalinhalte, in diesem Fall Webbrowser und WAP-Browser.

« Schicht 1: Die Anwendungsschicht umfasst die Anwendungslogik des Portals. Sie stellt

die Portal- und Entwicklungsumgebung bereit.

+ Schicht 2: Die Backendschicht enthélt alle vom Portal verwendeten betrieblichen Infor-
mationssysteme. Dies konnen Anwendungssysteme und andere Datenquellen sein, die

mittels Konnektoren der Schicht 1 integriert werden.

Am Beispiel von Beiersdorf wird die Architektur des Portals in Abbildung 3.2 aufgezeigt. Die
Portalinstanz lauft zusammen mit der Datenbank und dem SAP Web Dispatcher auf nur einem
Server. Hierbei steht der SAP Web Dispatcher zwischen dem Webbrowser/WAP-Browser Zu-
griff und der eigentlichen Portalinstanz. Er ist somit der Einstiegspunkt fiir HT'TPS-Anfragen.
Seine Hauptaufgabe besteht in der Lastverteilung der eingehenden Anfragen zwischen den

Portalinstanzen. Im Fall von Beiersdorf existiert jedoch nur eine Portalinstanz und der SAP

18



3. Technische Grundlagen

Web Dispatcher tibernimmt als Aufgabe das Andern der Verbindungsart von HTTPS auf HTTP,
wenn eine Anwendung des SAP Bl oder des SAP HCM aufgerufen wird. Uberwacht wird die
Erreichbarkeit der Portalinstanz durch das SAP Monitoring System. Die Portalinstanz selbst
greift auf die Portaldatenbank und das Active Directory zu. Das Active Directory verwaltet die
Benutzer mit ihren Berechtigungen. Es ist iiber eine Lightweight Directory Access Protocol
Schnittstelle mit dem Portal verbunden. In ihrer Hauptfunktion ruft die Portalinstanz allerdings
per HTTP Schnittstelle Anwendungen der angebundenen SAP-Systeme auf. Die Anwendungen

selbst laufen im jeweiligen SAP-System.

Schicht 0 - Prasentation _ Schicht 1 - Anwendung Schicht 2 - Backend

//’

Anwendungsserver

{ Webbrowser Anwendungssysteme }

Portalsoftware

Konnektoren

L WAP-Browser andere Datenquellen J

Abbildung 3.1.: Schichtenmodell des Portals

1
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SAP Monitoring System
| HTTPS
\ HTTP Monitoringinstanz
SAP NetWeaver Portal | D
Systemname: PCP . 3
Servername: HAMA1805 S_AP Web | | Portal- Systemname: PS1
IP:10.9.17.114 Dispatcher || | | gatenbank Servername: HAMAOQ957
Software: SAP NetWeaver 7.3 | b IP:10.9.9.141
Application Server: Java [ Software: SAP NetWeaver 702
L ! Application Server: ABAP
Portalinstanz |
L LDAP
lv Active Directory
HTTPS HTTP HTTP
SAP SRM Vi SAP HCM Vi SAP BI %
SRM- HCM- BI-
Instanz Instanz Instanz
Systemname: PEB Systemname: PCO Systemname: PB9
Servername: HAMAO0274 Servername: BDFDE618 Servername: HAMAQ722
IP: 10.9.10.83 1P: 10.9.11.86 IP:10.9.13.118
Software: SAP NetWeaver 702 Software: SAP NetWeaver 702 Software: SAP NetWeaver 7.3
SAP SRM 7.0 SAP ECC6.0 EHP 4 Application Server: ABAP
Application Server: ABAP Application Server: ABAP

Abbildung 3.2.: Architektur des Portals von Beiersdorf
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Das Portal besteht aus drei Komponenten: Portal Framework, Collaboration und Knowledge
Management. Die Basis fiir alle auf dem Portal ausgefithrten Aktionen ist das Portal Framework.
Es bietet Komponenten und Dienste zur Ausfithrung von Aktionen an. Die Collaboration Kom-
ponente hingegen bietet Funktionen, wie zum Beispiel virtuelle Raume oder Instant Messaging
an, welche die Zusammenarbeit zwischen den Mitarbeitern férdern sollen. Die Verwaltung, die
Bearbeitung und den Austausch von Dokumenten erméglicht das Knowledge Management. Es
stellt einen einheitlichen Zugriff auf die Daten bereit und bietet Strukturierungsmoglichkeiten

an.

Wie im Abschnitt 2.3 bei der Erlauterung des Workplaces deutlich wurde, nutzt Beiersdorf
im Portal ausschliefilich das Portal Framework. Deshalb wird nur dieses im Folgenden de-
taillierter betrachtet. Das Portal Framework lauft innerhalb des SAP NetWeaver Application
Servers Java, anschlieBend AS Java genannt, und beinhaltet die Portal Runtime, die Portal Com-
ponents (Komponenten), die Portal Services (Dienste) und das Connector Framework, siehe
Abbildung 3.3.

SAP NetWeaver AS Java - Instance

Portal Runtime

[ Portal Components M Portal Services }

[ Connector Framework ]

Abbildung 3.3.: Portal Framework [vgl. NKK07, S.220]

Der AS Java ist die von SAP bereitgestellte Plattform, auf der Anwendungen entwickelt und
betrieben werden kénnen. Der Zusatz Java steht dafiir, dass nur Java-Anwendungen auf dieser
Plattform laufen. Die Portal Runtime stellt die Laufzeitumgebung des Portal Frameworks dar.
In ihr werden die Anwendungen ausgefiihrt. Eine laufende Portalanwendung besteht dabei aus
Portal Komponenten und Diensten. Die Komponenten differenzieren sich von den Diensten
dadurch, dass sie immer einen Bezug zu der Benutzerschnittstelle haben. Sie bestehen im
Wesentlichen aus Entwicklungen, die auf Grund einer Benutzeranfrage ausgefiihrt werden. Die
Dienste bieten stattdessen generelle Funktionalitidten an, wie zum Beispiel das Portal Content
Directory. Es stellt den zentralen Speichermechanismus des Portals und beinhaltet Dienste
zur Kommunikation mit der Portaldatenbank. Das Connector Framework tibernimmt die
Integration der Backendsysteme in das Portal Framework. Mit Hilfe von in Java entwickelten

Konnektoren kénnen verschiedenste Anwendungen in das Portal integriert werden.
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Oberflichenaufbau

Nach der Betrachtung des Portal Frameworks soll nun der Aufbau der Portaloberflache er-
lautert werden. Die Portaloberflache, auch Portal-Desktop genannt, wird in Abbildung 3.4
aufgezeigt. Sie gliedert sich in vier grofie Bereiche: den Kopfbereich, die Seiteniiberschriftsleiste,

die Navigationsleiste und den Inhaltsbereich.

Der Kopfbereich setzt sich aus drei Bestandteilen zusammen:

+ Der Portalkopf enthilt meist den Namen und das Logo der Firma, den Namen des

Benutzers und allgemeine Links, wie die Hilfe und eine Abmeldemdéglichkeit.
« Die Werkzeugleiste bietet zentrale Funktionen, wie die Suche.

« Die Einstiegsnavigation stellt den Einstiegspunkt fiir die Funktionen, die dem jeweiligen

Benutzer zur Verfiigung stehen, dar.

Die Seiteniiberschriftsleiste ist verantwortlich fiir die inhaltsabhéngigen Uberschriften der

Seiten.
Die Navigationsleiste besteht aus fiinf Elementen:

« Die Feinnavigation stellt Links in Abhéngigkeit vom Inhalt bereit.

« Die dynamische Navigation enthélt Daten, die in Abhéngigkeit vom aktuellen Inhalt des

Inhaltsbereichs aus der Datenbank geladen werden.

« Die Drag & Relate Ziele bieten die Moglichkeit, Beziehungen zwischen den Daten aus

zwei Systemen herzustellen.

« Die verwandten Links verwalten die Verkniipfungen, welche mit der Thematik des

Inhaltsbereichs zusammengehoren.

Die Portalfavoriten erméglichen dem Benutzer das Speichern von eigenen Favoriten.

Der Inhaltsbereich enthilt den eigentlichen Inhalt in Form einer Seite, die aus iViews oder

auch weiteren Seiten besteht. Diese Bestandteile werden im Anwendungsaufbau betrachtet.

Im Portal von Beiersdorf werden nach der Strategie von BSS keine inhaltlichen Strukturie-
rungen der Anwendung vorgenommen. Dasselbe gilt auch fiir Entwicklungen. Hier findet
lediglich die Integration von Anwendungen statt. Somit bildet das Portal von Beiersdorf nur

eine Hille fiir SAP-Anwendungen.

21



3. Technische Grundlagen

Kopfbereich

Portalkopf
[ Werkzeugleiste
[ Einstiegsnavigation

{ Seitenliberschriftsleiste

Navigationsleiste \ /

e

Inhaltsbereich

Feinnavigation Seite

[ iView J Seite

iView

)

]

Drag & Relate Ziele ] [IW‘ [

verwandte Links ] [ iView
A\
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Anwendungsaufbau

Die zentrale Umgebung fiir die Erstellung und Einbindung von Inhalten in das Portal ist das

Portal Content Studio. Es erméglicht die Integration von standardisierten und selbst entwickel-

ten Inhalten in das Portal. Portalinhalte basieren auf dem Baukastenprinzip. Ihre verschiedenen

Elemente werden in Tabelle 3.1 beschrieben.

Element

Beschreibung

Gruppe

« ist eine Sammlung von Benutzern

« ihr werden Rollen zugeordnet

Rolle

« Sammlung von Aufgaben, Diensten und Informationen, die fiir eine Gruppe
von Benutzern verfiigbar ist
» liefert Visualisierung der Inhalte und Navigationsstruktur

« besteht aus mindestens einem Workset

Workset

« spezifische Sammlung von Aufgaben, Diensten und Informationen
« ist Teil einer Rolle

« umfasst Seiten und iViews

Seite

« bestimmt das Layout

« beinhaltet Seiten und iViews

iView

« kleinstes Element

« virtuelles Fenster in dem eine Anwendung lauft

Tabelle 3.1.: Elemente von Portalinhalten [vgl. NKKO07]
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Das kleinste Element des Portals ist hierbei der iView (integrated View), der die unterschiedli-
chen Anwendungen unter einer einheitlichen Benutzeroberflache in das Portal integriert. Er
bindet die Kernfunktionalitat, die Anwendungen, in das Portal ein. Jeder iView basiert auf
einer Portal Komponente des Portal Frameworks. Die Portal Komponente gibt dem iView seine
Funktionalitat und sorgt dafiir, dass er die gewiinschten Inhalte anzeigen kann. Hierzu gibt es
im Portal verschiedene Arten von iViews, die unter anderem die Integration von Datenbank-

anwendungen, Web-Seiten, XML-Daten und SAP-Anwendungen erméglichen.

Grundsatzlich lasst sich feststellen, dass alle Arten webfahiger Anwendungen in das Portal
integriert werden konnen. Der Grad der Integration ist bei Anwendungen, deren Entwicklung
auf SAP-Systemen basieren, jedoch hoher. Daher wird spéter im Abschnitt 3.3 die Technik SAP
Web Dynpro zur Integration von Anwendungen in das Portal iiber den iView vorgestellt [vgl.
Web12, S.168fT.;SAP13;Kiw13;Rus13;NKKO07, S.31ff.].

3.2. SAP HCM

“Eine Business-Suite [...] ist eine umfassende, integrierte, betriebswirtschaftliche Anwendungs-
programmsammlung, deren Komponenten die betrieblichen Leistungsprozesse [...] und die
betriebsiibergreifende Koordination und Kooperation [...] unterstiitzen:“ [Han09, S.663f.]. Die
von SAP angebotene Business Suite basiert dabei auf der technischen Plattform SAP NetWeaver

und enthélt unter anderem die Softwarelosung SAP Enterprise Resource Planning (ERP).

Ein ERP System ist “[...] ein in Komponenten gegliedertes Softwaresystem fiir mehrere kom-
merzielle Anwendungsaufgaben, das auf Standards basiert, modular [...] aufgebaut ist und iiber
Schnittstellen zur Anbindung von Datenbanken und Software-Produkten geeignet ist. [HHRO04,
S.237]" Eines der in SAP ERP enthaltenen Module ist das Human Capital Management, im
Folgenden SAP HCM abgekiirzt. Zur Abbildung von den Prozessen der Personalwirtschaft
gliedert sich das SAP HCM in drei Bereiche:

« Das Talent Management umfasst Prozesse zur Gewinnung, Entwicklung und Bindung

der Mitarbeiter.

+ Das Workforce Process Management beinhaltet die administrativen Prozesse der Perso-

nalwirtschaft.

» Das Workforce Deployment iibernimmt die Planung und Steuerung von Mitarbeitern.
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Die Architektur des SAP HCM Systems beruht auf dem Schichtenmodell. Die Prisentations-
schicht ist fiir die Darstellung der Benutzeroberfliche verantwortlich. Bei Computern geschieht
dies zum Beispiel mittels SAP GUI Die Anwendungsschicht beinhaltet den Anwendungsserver,
auf dem das SAP HCM auf der technischen Grundlage des SAP NetWeavers lauft. Die Persis-
tenzschicht umfasst den Datenbankserver, der alle Daten speichert und datenbankintensive
Funktionen ausfithrt. Die Installation des SAP HCM bei Beiersdorf wird in Abbildung 3.5
dargestellt.

1
SAP GUI Webbrowser

\PHQ __HTTP

T SAP NetWeaver Portal
SAP HCM | ]

Systemname: PCO N Systemname: PCP
Servername: BDFDE618 HCM- oy HTTP | |Portalinstanz Servername: HAMA1805
IP:10.9.11.86 Instanz -------mmoee oo = IP:10.9.17.114
Software: SAP NetWeaver 702 Software: §AP'NetWeaver 73
SAP ECC 6.0 EHP 4 . Application Server: Java

Application Server: ABAP i L TREX- |
| Instanz | SAP PI
‘ | Systemname: Pl
v s HTTP | Pl-Instanz | Servername: HAMA1076
HCM- IP:10.9.11.204
Datenbank Software: SAP NetWeaver 7.3
Application Server: ABAP

Abbildung 3.5.: Architektur des SAP HCM von Beiersdorf

Wie hier deutlich wird, ist das SAP HCM von Beiersdorf inklusive der Datenbank und des
TREX, eine Such- und Klassifizierungsmaschine fiir Dokumente, auf einem Server installiert.
Die Instanz des SAP HCM greift zur Laufzeit auf die Datenbank und den TREX zu. Zusétzlich
ist das SAP HCM tiber eine HTTP-Verbindung mit dem Portal und weiteren SAP Systemen
verbunden, die fir diese Arbeit jedoch nicht relevant sind. Schon heute ruft das Portal viele
Anwendungen, die durch das SAP HCM bereitgestellt werden, auf. Dabei handelt es sich um
Transaktionen oder auch Web Dynpro Anwendungen [vgl. EKLR08, S.660ff.;Han09, S.23ff.].

3.3. Web Dynpro

Die SAP NetWeaver Anwendungsplattform bietet grundsétzlich zwei Programmschnittstel-
len: ABAP und Java. ABAP ist dabei die Programmschnittstelle fiir den Application Server
ABAP, im Folgendem AS ABAP abgekiirzt. Die Architektur des AS ABAP entspricht dem
Schichtenmodell mit Prasentations-, Anwendungs- und Persistenzschicht. Die Entwicklung

webbasierter Anwendungen ist ein Teil der Prisentationsschicht und wird Web Dynpro ABAP
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3. Technische Grundlagen

genannt. Dynpro steht fiir dynamische Programme. Thre Umsetzung wird durch die Nutzung
von deklarativen Programmiertechniken mit der Entwicklungsumgebung ABAP Workbench
ermoglicht. Web Dynpro ABAP ist die Standardtechnologie zur Erstellung von Anwendungen

fiir Benutzerschnittstellen von SAP.

Sie strukturiert die beteiligten Komponenten nach dem Model-View-Controller-Prinzip (MVC):
+ Model: Reprasentiert die Anwendungsdaten
« View: Stellt den sichtbaren Teil der Anwendung
+ Controller: Enthalt die Prozessierung der Daten zur Laufzeit

Da das SAP HCM von Beiersdorf auf dem AS ABAP basiert, ist die genutzte Entwicklungsspra-
che ABAP. Aus diesem Grund wird im Anschluss Web Dynpro ABAP betrachtet und mit dem
Begriff Web Dynpro bezeichnet.

Das Hauptelement von Web Dynpro ist die Web Dynpro Komponente. Sie stellt ein wie-
derverwendbares Objekt dar und kann ebenfalls andere Komponenten enthalten. Web Dynpro
Komponenten kénnen iiber eine Anwendung oder andere Komponenten aufgerufen werden.
Um eine Web Dynpro Komponente auflerhalb des SAP HCM aufrufen zu kénnen, muss zu
dieser eine Web Dynpro Anwendung existieren. Diese stellt anders als bei bekannten Applika-
tionen lediglich eine aufrufbare Serveradresse bereit und ist somit der Einstiegspunkt in die

Anwendung. Sie verkniipft die Serveradresse mit der Web Dynpro Komponente.

Die Erstellung einer Web Dynpro ABAP Komponente findet in der ABAP Workbench, genauer
gesagt im Object Navigator des SAP-Systems, statt. Jede Entwicklung wird hier einem Paket
und einem Transport zugeordnet. Das Paket dient der Strukturierung von Entwicklungen und
der Transport der Ubertragung vom Entwicklungs- in das Produktivsystem. Jede Komponente

muss nach ihrem Aufbau aktiviert werden.

Die Gliederung einer Web Dynpro Komponente wird in Abbildung 3.6 schematisch dargestellt.
Sie setzt sich aus Controllern, Windows und Views zusammen und biindelt somit die Web
Dynpro Objekte und Ablaufe. Anschlieflend werden die Bestandteile einer Web Dynpro Kompo-
nente ausgehend von der View, iiber das Window bis hin zu den Controllern mit ihrem Context
erklart. Abschlieffend folgt die Erlduterung zur Einbindung einer Web Dynpro Komponente in
das Portal.
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Abbildung 3.6.: Aufbau der Web Dynpro Komponente [vgl. SO11, S.56]

View

Der visuelle Teil einer Web Dynpro Komponente wird tiber Views abgebildet, sie umfassen
hauptsichlich Oberflichenelemente. Diese werden zur Laufzeit im Browser angezeigt und
ermoglichen die Interaktion mit dem Benutzer. Klassische Oberflichenelemente sind Labels,
Eingabefelder und Buttons. Die Oberflichenelemente eines Views werden in einer Hierarchie
angeordnet. Innerhalb dieser werden sie durch das Layout platziert, welches die Abstiande
zwischen den einzelnen Elementen, die horizontale und vertikale Ausrichtung, sowie die Brei-
te und Hohe des Oberflachenelements bestimmt. Mit Hilfe von Container-Elementen kann
innerhalb der Hierarchie fiir einen Teilbereich ein anderes Layout festgelegt werden. Durch

diese Kombination lassen sich komplexe Views gestalten.

Die Eigenschaften von Oberflichenelementen kénnen in drei Bereiche aufgeteilt werden:
Elementeigenschaften, Ereignisse und Layouteigenschaften. Jedoch besitzt nicht jedes Ele-
ment Ereignisse, die Layouteigenschaften sind abhangig vom Container-Layout und auch
die Elementeigenschaften sind unterschiedlich. In Tabelle 3.2 werden deshalb zunachst nur

Eigenschaften vorgestellt, die fiir alle Oberflachenelemente gelten.

Neben den Oberflichenelementen beinhaltet der View Plugs zur Navigation zwischen Views,

die durch Windows genutzt werden.
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Eigenschaft

Beschreibung

ID

Eindeutige Kennung des Oberflichenelements im Kontext des

Views.

contextMenuBehaviour

Dient der Zuordnung des Kontextmeniis:
« inherit: Vererbung vom Eltern-Element
« provide: Kontextmenii aus der Eigenschaft contextMenuld

« suppress: kein statisches Kontextmenii

contextMenuld Ordnet tiber die ID ein definiertes Kontextmeni zu.

enabled Steuert die Eingabebereitschaft und die Auslésungsméglichkeit
von Ereignissen. Bei Setzen des Kennzeichens ist eine Eingabe
moglich und Ereignisse werden ausgelost.

tooltip Ein Text, der erscheint, wenn mit dem Mauszeiger tiber das Ele-
ment gefahren wird.

visible Steuert die Sichtbarkeit des Elements, ist das Kennzeichen gesetzt

ist das Element sichtbar.

Tabelle 3.2.: Allgemeine Eigenschaften von Oberflichenelementen

Window

Views und die Navigation zwischen ihnen wird in Windows iiber Eintritts- und Austrittspunkte

verwaltet. Diese werden in Web Dynpro als Outbound- und Inbound-Plugs bezeichnet. Die

Verbindung zwischen einem Outbound- und Inbound-Plug wird Navigationslink genannt und

ermoglicht das Wechseln zwischen Views eines Windows, aufgezeigt in Abbildung 3.7. Neben

den Plugs innerhalb von Views konnen Plugs auch fiir Windows angelegt werden, wobei hier

zwischen unterschiedlichen Plug-Typen unterschieden wird, die fiir diese Arbeit jedoch nicht

relevant sind.

e

Window \

View 1 \ / View 2

| Button: Weiter H To_View?2 From_Viewl

| Button: Zuriick HTo_View1>|

- > 4

DOutbound-Plug Dlnbound-Plug

Navigationslink

Abbildung 3.7.: Navigation zwischen Views [vgl. SO11, S.83]
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Zu einem Window existiert zur Navigation genau ein Interface-View. Dieser ermoglicht es, das
Window direkt mit einer Web Dynpro Anwendung zu verbinden oder es im Rahmen der Navi-
gation aufzurufen. In einem Window ist immer genau ein View als “Default® gekennzeichnet,

so dass beim Aufruf des Windows dieser View standardméaflig angezeigt wird.

Controller

Innerhalb einer Web Dynpro Komponente gibt es verschiedene Controller. Sie steuern die
Interaktion mit dem Benutzer und in ihnen kann Quellcode hinterlegt werden. Hierzu verfiigt
jeder Controller iber einen eigenen Context, in dem ein Datenmodell erstellt oder referenziert

werden kann. Wie aus Abbildung 3.6 hervorgeht, existieren nachstehende Controller:
+ View-Controller

Window-Controller

« Component-Controller
+ Custom-Controller

Interface-Controller

Der View-Controller enthilt Methoden zur Datenbeschaffung und Verarbeitung von Benut-
zeraktionen in dem View. Auf3erdem enthilt er im Standard drei Attribute: WD_CONTEXT
fir den Zugriff auf den Context des Views, WD_THIS ist die Selbstreferenz auf den View und
WD_COMP_CONTROLLER fiir den Zugriff auf die Elemente des Component-Controllers.

Ein Window besitzt ebenfalls einen eigenen Controller, iiber den dieses nach auflen sichtbar
gemacht wird. Im Standard enthélt das Window-Controller die gleichen Attribute wie der

View-Controller.
Uber den Component-Controller werden alle Views einer Komponente gesteuert. Er muss pro
Komponente ein Mal existieren. Man spricht hier von einem globalen Controller. Werden zu-

dem noch weitere Component-Controller implementiert, spricht man von Custom-Controllern.

Der Interface-Controller ist die Gesamtheit der Elemente eines Controllers, die fur den externen

Zugriff freigegeben sind und so den Austausch zwischen zwei Controllern erméglichen.
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Context

Der Context ist der zentrale Baustein fiir die Datenspeicherung und den Datenaustausch
zwischen Browser, Views, Controllern und Komponenten. Hierbei handelt es sich um Daten,
die fiir die Oberflache relevant sind. Die Hauptaufgabe des Contexts besteht darin, die vom
Anwender eingegebenen Daten vom Browser ins Backendsystem und wieder zuriick zu iiber-
mitteln. Aulerdem bindet er Eigenschaften von Oberflichenelementen an Context-Attribute.
So kann gezielt das Anzeigeverhalten eines Oberflichenelements tiber das Attribut verdndert
werden. Fir das Oberflachenelement relevante Daten konnen zwischen den Controllern einer
Komponente und zwischen verschiedenen Komponenten ausgetauscht werden. So wird bei
Anderung eines Wertes der Wert automatisch in die anderen Controller oder Komponenten

ubernommen.

Portalintegration

Abschlieflend soll die Integration einer Web Dynpro Komponente in das Portal in Abbildung
3.8 aufgezeigt werden. Zur Einbindung einer Web Dynpro Komponente in das Portal muss
das System, auf dem die Web Dynpro Anwendung lauft, in der Systemlandschaft des Portals
bekannt sein und ein iView, das die Web Dynpro Komponente ins Portal integriert, erstellt
werden [vgl. GC11, S.1ff,;NKKO07, S.395ff.;SO11, S.55ff.;KK06, S.733ff.].

@P NetWeaver Application Server JQ ﬂAP NetWeaver Application Server ABAP\\
SAP NetWeaver Portal \ / Web Dynpro Component

.
J & l

Abbildung 3.8.: Portalintegration einer Web Dynpro Komponente [vgl. SO11, S.1038]

(WebDynproAnwendung ]
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3.4. Case Management

Das Case Management von Hunite besteht im Wesentlichen aus vier Komponenten: der Web
Farm, dem Datenbank Server, dem Prozess Server und dem Integrations Server, deren Archi-

tektur fiir Beiersdorf in Abbildung 3.9 skizziert wird.

Web Farm

Der erste Aufruf des Case Managements tiber einen Webbrowser gelangt zunéchst an den Load
Balancer in der Web Farm. Dieser leitet die eingehenden Aufrufe nach fest definierten Regeln
der Lastverteilung an eine der Webanwendungen innerhalb der Web Farm weiter. Die Web Farm
besteht aus insgesamt zwei Webanwendungsservern, welche die Basis des Case Managements
darstellen. Auf ihnen lauft die Applikation. Jeder Webanwendungsserver hat Zugriff auf die
Hunite Datenbank des Datenbank Servers. Er kann hier die Suche ausfithren und gibt Daten

zur Hintergrundverarbeitung an den auf dem Prozess Server liegenden Prozess Manager weiter.

Integration Server

Der Integrationsserver beinhaltet den Integration Manager und den Authentication Layer. Der
Integration Manager ist fiir die Integration von Daten aus anderen Systemen verantwortlich. So
extrahiert er beispielsweise Mitarbeiterdaten iiber einen Webservice aus dem Personalsystem,
im Fall von Beiersdorf aus dem SAP HCM. Zu dessen Verarbeitung greift der Integration
Manager auf die Konfigurations- und Cache-Datenbank des Datenbankservers zu und betraut
den Prozess Manager des Prozess Servers mit der Hintergrundverarbeitung der Daten. Der
Authentication Layer hingegen ist selbst ein Webservice, der fiir die Anwender des Case Mana-
gements Single Sign-On bereitstellt. Hierzu benétigt er einen Zugriff auf den Identitéatsspeicher
des Unternehmens, der die Benutzer mit ihren Berechtigungen verwaltet. Bei Beiersdorf ist

dies das Active Directory [vgl. Hun13].

Prozess Server

Auf dem Prozess Server befindet sich der sogenannte Prozess Manager. Dieser iibernimmt, wie
bereits erwihnt, die Hintergrundverarbeitung von Aufgaben, die er von den Anwendungs-
servern oder dem Integration Manager des Integration Servers erhilt. So verarbeitet er zum
Beispiel Workflow Aufgaben, versendet Nachrichten, fithrt Transaktionen aus und legt die
vom Integration Manager gelieferten Daten in der Hunite Datenbank ab. Zusitzlich ist er
fiir die Indizierung der Suchergebnisse zustiandig. Dies bedeutet, dass er die Dokumente und

Anwendungen ins Suchverzeichnis aufnimmt, damit diese gefunden werden kénnen.
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Datenbank Server

Der Datenbank Server stellt alle von der Hunite Software benétigten Datenbanken bereit.
In der Hunite Datenbank werden alle Daten des Case Managements abgelegt und die Suche
nach HR Informationen durchgefiithrt. Zu den Daten gehoren die Anwendungseinstellungen
und Konfigurationen, Dokumente, Workflow Daten, Protokolldateien und synchronisierte
Informationen wie Mitarbeiterdaten, -rollen und die Organisationsstruktur des Unterneh-
mens. Die Datenbank selbst ist eine Eigenentwicklung von Hunite, die auf dem Microsoft
SQL Server aufbaut. Zusétzlich bietet sie Auswertungen an, welche tiber die Anwendungs-
server aufgerufen werden konnen. Aulerdem befindet sich auf dem Datenbankserver eine
Konfigurations- und eine Cache-Datenbank. Sie dienen dem Integration Manager zum Zugriff
auf in der Konfigurations-Datenbank festgelegte Systeme und zum Zwischenspeichern der

gewonnenen Daten in der Cache-Datenbank.

Webbrowser
HTTP |
¥
Web Application Server —1. Web Application Server
IP: unknown Load IP: unknown
Web Windows Server 2008 Balancer Windows Server 2008
Farm Internet Information Server 7.5 Tl Internet Information Server 7.5
.NET Framework 2.0,3.5and 4.0 -+—+—+-—————- | .NET Framework 2.0, 3.5 and 4.0
SQL Reporting Services 2008 3 i SQL Reporting Services 2008
— ! — L
Web Application | 1 Web Application
and API and API
HTTP HTTP
Database Server ! P
IP: unknown Pro;:ess r:);ess kServer
Windows Server 2008 Manager Wind S- un n;)vgg
SQL Server 2008 : gNETF o I?;v; srgerdm
.NET Framework 2.0, 3.5 and 4.0 joET Frameworke s, 5. and &
HTTP HTTP
Integration Server — pmmmmmees >
IP: unknown Integration | — !
Windows Server 2008 Manager Authentication
Internet Information Server 7.5 | Layer
.NET Framework 2.0, 3.5 and 4.0 ]

HTTPS LDAP
Active
Directory

Abbildung 3.9.: Architektur des Hunite Case Managements
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4. Aufgabenstellung

Die in den Rahmenbedingungen vorgestellte Umstrukturierung von HR macht weitergehende
technologische Unterstiitzung insbesondere im Bereich HR Service notwendig. Der bisherige
Workplace kann den neuen Anforderungen der Biindelung von Anliegen an HR nicht gerecht
werden. Deshalb wird das Case Management von Hunite die Systemlandschaft von Beiersdorf
erweitern. Das Case Management wird als zentraler Einstiegspunkt fiir Mitarbeiteranliegen
eingesetzt; hierzu soll das Case Management in den vorhandenen Workplace von Beiersdorf
integriert werden, um so dem Mitarbeiter nicht den Eindruck eines zusatzlichen Systems zu

vermitteln.

In dieser Arbeit liegt der Fokus dabei auf der Integration von Schicht 0 fiir den Mitarbei-
ter und die Fithrungskraft in das Business Portal von Beiersdorf. Dies umfasst die Integration
sowohl der Suche nach HR Informationen als auch der Caseerstellung samt Ubersicht. So
ist zu untersuchen, welche Funktionserwartung an das Case Managements gestellt wird und
wie die Integration benutzerfreundlich zu gestalten ist. Hiermit soll erreicht werden, dass die
Nutzung des Case Managements im Business Portal als eine wertvolle Alternative gegeniiber

den bekannten Kontaktwegen E-Mail und Telefon wahrgenommen wird.

Eine Abgrenzung der Aufgabenstellung findet insofern statt, als dass die Arbeitsweise der
Wissensdatenbank (der Suche) sowie die Bearbeitung von gestarteten Cases nicht weitergehend
betrachtet wird. Ebenfalls bleiben die Themen: Nutzung durch Mitarbeiter ohne Computer-
arbeitsplatz, Rentner, externe und passive Mitarbeiter sowie der Zugriff fir HR Mitarbeiter

unberiicksichtigt.
Die Aufgabe besteht darin, ein Konzept sowie eine Pilotintegration der Suche, Caseerstellung

und Caseiibersicht in die HR Systemlandschaft von Beiersdorf fiir Mitarbeiter und Fithrungs-

krafte zu erstellen.
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5. Losungsentwicklung

Urspriinglich war vorgesehen, zur Erarbeitung des Losungskonzepts eine empirische Analyse
beziiglich der Erfahrungen anderer Firmen mit der Einbindung des Case Managements in ein
Business Portal vorzunehmen. Das war nicht méglich, da kein Kontakt zu Referenzfirmen
hergestellt werden konnte, die bereits eine Einbindung des Case Managements in ein Business
Portal nutzen. Zur Ermittlung von Referenzfirmen wurden verschiedene Austauschrunden
zum Thema Case Management angesprochen sowie eine Buch- und Internetrecherche durch-
gefiihrt. Die Analyse ergab, dass die Firmen, die ein Case Management im Einsatz haben,
ihren Mitarbeitern nur die Moglichkeit geben, einen Case per Telefon oder E-Mail zu erstellen.
Das Case Management wird in diesen Fallen folglich zur Caseverwaltung innerhalb der HR
genutzt, nicht aber als Kommunikationsschnittstelle zum Mitarbeiter. Eine mogliche Erklarung
hierfiir liegt darin, dass der Einsatz vom Case Management in HR relativ neu ist und deshalb

bisher von der Einbindung des Mitarbeiters in den Prozess der Caseerstellung abgesehen wurde.

Aus diesem Grund wurde zur empirischen Analyse die Durchfithrung von Anforderungs-
interviews gew#hlt. Diese geben die Erwartungen der Stakeholder wieder und stellen einen
guten Weg zur Ermittlung ihrer Vorstellungen generell und an den Funktionsumfang dar. Ein
Anforderungsinterview macht Spannungsfelder erkennbar und liefert Visionen der Stakehol-
der [vgl. Chl12, S.53ff.]. So gilt es, Antworten auf die Fragestellung nach der Platzierung und

Gestaltung der Suche, der Caseerstellung und der Casetibersicht zu erlangen.

Dieses Kapitel beinhaltet die Erhebung der Daten in der empirischen Analyse mit ihrer an-
schliefenden Auswertung. Die Ergebnisse fithrten zur Erstellung eines Modells zur Darstellung
der moglichen Integration des Case Managements in das Business Portal von Beiersdorf,
nachfolgend als Mockup bezeichnet. Nach abschlieSenden Feedbackgespréichen zum entworfe-
nen Mockup mit den Hauptnutzern des Case Managements und einer Diskussionsrunde im

Projektteam ergibt sich der Losungsentwurf in Kapitel 6.
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5. Losungsentwicklung

5.1. Empirische Analyse

Ziel der empirischen Analyse ist es, Gestaltungs- und Funktionskriterien zur Integration des

Case Managements in das Business Portal zu erarbeiten.

Interviewleitfaden

Im Interview selbst findet zunéchst eine Schilderung der Interviewthematik statt, wonach
der erste Eindruck des Interviewpartners in Erfahrung gebracht wird. Anschlieffend wird
festgestellt, wie haufig und in welcher Form das Business Portal genutzt wird sowie die Form
und Art der Anliegen, die an HR herangetragen werden. Dies dient dem Zweck, einen Einstieg
in das Interview zu finden und Grundwissen iiber die Portalnutzung und Mitarbeiteranliegen

zu erhalten.

Die darauf folgenden Fragen beziehen sich auf das Thema dieser Arbeit und werden moglichst
offen, aber dennoch gezielt gestellt. Hierzu wird mit vielen Beispielbildern gearbeitet. So wird
die Einordnung des Case Managements innerhalb des Business Portals mit einer Darstellung
der jetzigen Struktur erfragt. Die Anforderungen an ein Case Management werden durch Bei-
spiele anderer existierender Kundenservices im Internet in Erfahrung gebracht, denn das Case
Management stellt mit Bezug auf den Mitarbeiter ebenfalls einen Kundenservice dar. Dieses
Vorgehen dient der Analyse, welche Funktionen der Anwender erwartet, in welcher Form er
sie erhofft und wie die Moglichkeiten zum Erstellen, Zuriickziehen, Eskalieren oder Wiederer-
6ffnen eines Cases umgesetzt werden sollen. Abschlieffend findet ein offener Austausch zu den
gewonnenen Ideen und Einschiatzungen des Interviewpartners statt. Der Interviewleitfaden

mit den genutzten Beispielen befindet sich im Anhang A.

Auswahl der Teilnehmer

Aus der Grundgesamtheit der Mitarbeiter der betroffenen Hamburger Tochtergesellschaften
des Beiersdorf Konzerns wurden stichprobenartig Interviewpartner ausgewahlt. Dazu wur-
de in der Situationsanalyse ermittelt, welche Mitarbeiter von der Portalintegration des Case
Managements betroffen sind. Aus der Fragestellung der Untersuchung und zusétzlichen theo-
retischen Uberlegungen zu den Rollen der Mitarbeiter resultierten die Kriterien zur Auswahl
der Stichprobe. Auf diesem Wege wurde sichergestellt, dass die Ergebnisse der empirischen

Analyse exemplarisch und somit generalisierbar sind.
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Es entstand die in Tabelle 5.1 dargestellte Samplestruktur. Die Anwender des Case Manage-
ments wurden in Kunden und Dienstleister unterteilt und innerhalb dieser Gruppen wurden
Interviewpartner aus unterschiedlichen Anwenderrollen gewéhlt. Die Gruppe der Kunden
setzt sich zusammen aus: Mitarbeitern, Fithrungskréften und dem Business Partner, wobei der
Business Partner hier eine gesonderte Rolle einnimmt, da er Kunde und Dienstleister sein kann.
Zur Gruppe der Dienstleister gehoren somit aufler dem Business Partner die Generalisten, die
Spezialisten und die Experten. Durch die Vorabfestlegung der Samplestruktur wurde sicher-
gestellt, dass die Meinung einer jeden Anwendergruppe beriicksichtigt wurde und méoglichst

viele Betrachtungswinkel in die Interviews einflossen.

Anwender
Kunde Dienstleister

Mitarbeiter 3

Fithrungskraft 3

Generalist 3
Spezialist 2
Experte 1
Business Partner 1

Summe jeweils 7 7
Gesamtsumme 13

Tabelle 5.1.: Samplestruktur

Zum besseren Verstiandnis der Rollen folgt eine Schilderung der jeweiligen Tatigkeiten am Sys-
tem. Der Mitarbeiter erstellt Cases, die ihn personlich betreffen. Die Fithrungskraft ist einerseits
auch Mitarbeiter, wurde in diesem Interview jedoch in seiner Rolle als Fiihrungskraft befragt
und erstellt somit Cases, die seine Mitarbeiter betreffen. Der Business Partner erstellt einerseits
Cases fiir Fuhrungskrifte, die zu dem von ihm betreuten Bereich gehdren und andererseits
gilt er als Experte fiir eingehende Cases beziiglich seines Verantwortungsbereichs. Auf der
Seite der Dienstleister gibt es die Generalisten, die fiir die Bearbeitung von eingehenden Cases
zustandig sind. Falls es sich bei einem Case jedoch um einen Fall handelt, der spezielles Wissen
erfordert, wird dieser an die Spezialisten oder Experten weitergeleitet, die die Bearbeitung

iibernehmen.
Auswertung

Da es sich bei den im Interview erfragten Angaben um sachliche Vorschlage zur Gestaltung

der Integration des Case Managements ins Business Portal von Beiersdorf handelt, wurden
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die Ergebnisse nach ihrer auftretenden Mehrheit zusammengefasst. Eine Auswertung nach
einem spezifischen Verfahren der Inhaltsanalyse ist nicht erforderlich. Um Riickschliisse aus
den Interviewaussagen zu ziehen, wurden diese nach Themengebieten betreffend der Frage-
stellung sortiert. Dabei handelt es sich um die Platzierung des Case Managements innerhalb

des Workplace sowie die Gestaltung der Suche, der Caseerstellung und der Caseiibersicht.

Im ersten Schritt wurden die Aussagen zur Platzierung des Case Managements betrachtet.
In den Interviews stellte sich heraus, dass die thematische Aufteilung des Workplaces vielen
Mitarbeitern nicht bekannt ist. Daher sahen 43% der Befragten eine Integration des Case
Managements in einem anderen Bereich des Workplaces als im Business Portal. Einige von
ihnen schlugen vor, die Suche nach HR Informationen im Blue Net und die Caseerstellung
im Business Portal zu platzieren. Fiir die komplette Integration des Case Managements samt
Knowledge Management im Business Portal stimmten 57%. Die Nachfrage, wo innerhalb des
Business Portals das Case Management platziert werden sollte, ergab folgende Vorschlage:
innerhalb der Willkommensseite, auf einem neuen Reiter oder als eine neue priorisierte Kachel
unter den Reitern “Meine Rollen“ und “Meine Services®. Hierbei fand die neue Kachel mit fiinf
Personen den stirksten Zuspruch. Das Anlegen eines neuen Reiters wurde von vier Personen

vorgeschlagen und die Einbindung in die Willkommensseite nur von zweien.

Ein Wunsch, der des Ofteren zusitzlich gedulert wurde, war die Verkniipfung verschiedener
HR Informationsseiten mit dem Case Management, um so einen zentralen Zugang zu HR

Informationen und dem Kontakt zu HR umzusetzen.

Bei der Form der Suche waren die Aussagen eindeutig: 10 von 13 Befragten wiinschten sich
eine kombinierte Suche aus Stichwortsuche und Themenkatalog. Sieben Befragte wiinschten
sich als Ergédnzung Informationen zu den aktuellen Themen innerhalb HR, um so méglichst

schnell Antworten zu den aufkommenden Fragestellungen zu finden.

Zu der Darstellung der Suchergebnisse gab es diverse Anforderungen:
« Anzahl nicht zu hoch
« pragnante Titel

« thematische Einordnung

Erldauterung in einem Satz
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« direkter Absprung zum Dokument oder der Anwendung
« Finden von Prozessbeschreibungen wie zum Beispiel Geburt oder Hochzeit

Die Moglichkeit zur Caseerstellung soll in der Suche platziert werden. Auf diese Weise entsteht
ein zentraler Absprung zur Caseerstellung, der dem Kunden zuvor das Angebot der Suche
macht. Dadurch soll immer erst eine Suche nach HR Informationen erfolgen, bevor ein Case

erstellt wird.

Die Caseerstellung selbst soll nach der Gesamtheit der Interviewpartner so schlicht wie mog-
lich gestaltet werden. Trotzdem gab es bei der Bestimmung der Felder diverse Wiinsche. Die
immer vertretenen Felder waren hierbei: Titel, Beschreibung und Anhang. Der Titel soll als
Freitext anzugeben sein und so dem Ersteller des Cases als Identifizierungsmerkmal dienen. Die
Beschreibung, das wichtigste Feld laut allen Befragten, soll ausreichend viele Zeichen zulassen,
jedoch maximal begrenzt sein und die Méglichkeit der Formatierung bieten. Zur Erganzung
des Cases sollen Anlagen hochgeladen werden kénnen. Zusétzlich wurde in einigen Fallen
eine Kategorisierung des Cases in Form eines Dropdowns gewiinscht; diese soll maximal zwei
Hierarchiestufen umfassen und pragnant formuliert sein. Ein Mal wurde angeregt, gewisse
Informationen, die fiir die Casebearbeitung benétigt werden, nur nach Auswahl der Kategorie
abzufragen. Ebenfalls wire es von Vorteil, wenn die Ubernahme der Kategorie aus der Suche
erfolgen wiirde und bei der Kategorisierung eine Hilfestellung in Form von Informationstexten
stattfinden konnte. Bei der Dringlichkeit teilte sich die Meinung der Befragten. Mehrere der
Dienstleister befiirchteten, dass die Kunden viele Cases als dringlich einstufen kénnten. Doch
85% der Kunden forderten dieses Feld. Hierzu gab es neben einem Standardfeld drei Vorschlige

zur Umsetzung;:
« Mitgabe der Dringlichkeit im Beschreibungsfeld.

« Mitgabe der Dringlichkeit in Form einer Dropdown Textauswahl, zum Beispiel: Hoch,
Mittel, Niedrig.

+ Mitgabe der Dringlichkeit als gewiinschtes Antwortdatum.

Folgende Wiinsche zur Caseerstellung wurden unabhingig von den Feldern genannt: eine
Bestatigung innerhalb des Systems nach Versand des Cases, das Anbieten von Lésungsvor-
schlagen vor dem Absenden des Cases, die Auswahlmoglichkeit zwischen Systemkontakt und

Hotline mit Angabe der aktuellen Wartezeit und Hilfebuttons als Erklarung.
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Bei der Casetibersicht ergab sich, wie auch bereits in der Caseerstellung, das Anliegen einer
schlichten Gestaltung. Erstrebenswert sind die Felder: Status, Themenbereich, Titel, Er6ffnungs-
datum, Bearbeiter. Die Hélfte der Befragten merkte an, dass sich die Benutzerfreundlichkeit
verbessern wiirde, wenn die Ubersicht in Form einer Box gestaltet wire. Diese sollte innerhalb
der Einstiegsseite des Case Managements integriert werden und den Status als Symbol anzeigen.
Erginzend erfordert dies die Moglichkeit des Absprungs in die Casedetails von der Ubersicht

aus und die Chance, den Case ergénzen zu kénnen.

Im Allgemeinen wurde von vier Interviewpartnern um das Angebot eines Benutzerhand-
buchs gebeten und von zehn um den Erhalt des persénlichen Kontaktes. So sollte besonders in
komplexen Cases die Gelegenheit zur Kommunikation mit dem Bearbeiter tiber das Telefon

erhalten bleiben.

5.2. Losungskonzipierung

Auf Grundlage der empirischen Analyse wurde ein Mockup zur Integration des Case Mana-
gements in das Business Portal von Beiersdorf erarbeitet. Hierbei wurden die Ergebnisse der
Auswertung auf ihre technische Machbarkeit, die organisatorische sowie firmenpolitische
Angemessenheit hin betrachtet und im Projektteam diskutiert. Das Vorgehen erfolgte erneut
nach den Themengebieten: Platzierung, Gestaltung der Suche, der Caseerstellung und der

Casetibersicht.

Die Platzierung des Case Managements soll nach der Mehrheit der Teilnehmer an der em-
pirischen Analyse im Business Portal erfolgen. Dies entspricht auch der firmenpolitischen
Vorstellung, Anwendungen im Business Portal unterzubringen und wird dadurch unterstiitzt,
dass schon heute eine Vielzahl von HR-Anwendungen in ihm integriert sind. Deshalb stellt

dies im Folgenden die Grundlage fiir den Entwurf des Mockups dar.

Zur Platzierung der neuen Software innerhalb des Business Portals gab es hingegen ver-
schiedene Einschéatzungen. Die Tendenz ging zu einem neuen Reiter im Business Portal oder
einer neuen zuerst platzierten Kachel in den Reitern “Meine Services® und “Meine Rollen®.
Technisch sind beide Varianten im Portal realisierbar. Jedoch wurde beim Aufbau des Business
Portals von Beiersdorf eine sogenannte Grundstruktur definiert. Diese besagt, dass unter dem
Reiter “Meine Services® alle Anwendungen platziert werden, die den Mitarbeiter als solches

betreffen. Deshalb spricht die Firmenpolitik klar fiir die Integration der Software als neue
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Kachel. Aulerdem besteht unter dem Reiter “Meine Rollen® bereits die Kategorie “Mein Team®,
in welcher Fithrungskréfte alle Anwendungen beziiglich ihrer Mitarbeiter aufrufen kénnen.
Um der definierten Anwendungsverteilung im Business Portal treu zu bleiben und nicht vom
Standard abzuweichen, soll die Integration deshalb in Form der neuen Kachel umgesetzt werden.

Dies wird in Abbildung 5.1 aufgezeigt.

Ask HR ?

Haben Sie Fragen oder andere Anliegen
an HR, dann sind Sie hier richtig

Abbildung 5.1.: Kachel Case Management

Zusatzlich soll an dieser Stelle noch eine andere haufige Anmerkung Beachtung finden: die
Erstellung von Verkniipfungen zum Case Management aus verschiedenen Quellen, in denen
HR Informationen zu finden sind. Hierzu wurden die verschiedenen Informationsquellen iden-
tifiziert und es wird empfohlen, im Intranet der Beiersdorf AG, der BMH, der BCS sowie von
BSS in dem jeweiligen HR Informationsbereich eine Verkniipfung zum Case Management zu
platzieren. Dartiber hinaus sollte auch im Blue Planet in den Bereichen “Wissen zu HR" und

“Communities zu HR® auf das Case Management verwiesen werden.

Im Bereich der Suche gab es in den Interviews eine eindeutige Entscheidung: 10 von 13
Befragten bevorzugten eine kombinierte Suche, bestehend aus Stichwortsuche und Themen-
katalog. Deshalb soll die Suche so gestaltet werden, dass eine Stichwortsuche, unterstiitzt
durch eine Themenauswahl, angeboten wird. Je nach Bedarf kann der Anwender tiber die
angebotenen Themen, tiber ein Stichwort oder tiber eine Kombination aus beidem suchen.
Dies ist auch technisch realisierbar, da hierbei das ausgewihlte Thema mit dem Stichwort
verkniipft werden kann. Auflerdem wichst auf diesem Wege die Chance, dass die Mitarbeiter
ohne einen Kontakt zu HR eine Losung zu ihrem Anliegen finden. Zusatzlich sprach sich
die Hélfte der Befragten fiir eine Information iiber aktuelle, beziehungsweise meistgesuchte
Themen aus. Dies kann, um dem Vorsatz einer schlichten Anwendung treu zu bleiben und
moglichst wenig unterschiedliche Fenster auf der Anwendungsseite einzubetten, beim ersten

Aufruf des Case Management als Suchergebnis angezeigt werden. So werden den Anwendern
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gegebenenfalls schon beim ersten Aufruf des Case Managements Ergebnisse angezeigt, die ihr

Anliegen beantworten, siehe Abbildung 5.2.

Die Gestaltungsvorschldge zu den Suchergebnissen sind nicht alle realisierbar, weshalb im

einzelnen auf die Anforderungen eingegangen wird:

1. Die Anzahl der Ergebnisse einer Suche soll nicht zu hoch sein, dies ist erreichbar durch

eine Beschrankung der zu liefernden Suchergebnisse.

2. Die Prasentation der Suchergebnisse wird wie gewiinscht mit pragnanten Titeln erfolgen,
die mit einer thematischen Einordnung versehen werden. Dies ist {iber die Eigenschaften

der Dokumente und Anwendungen méglich.

3. Um jedes Ergebnis mit einer Erlauterung zu versehen, miisste diese pro Dokument und
Anwendung erginzt werden. Auf Grund der Vielzahl an vorhandenen Informations-
quellen lasst sich dies nicht zeitnah organisatorisch leisten, weshalb vorerst von einer

Umsetzung abgesehen wird.

4. Erganzend sollen die angezeigten Suchergebnisse mit ihrem Titel eine direkte Verkniip-
fung zu dem gefundenen Dokument oder der Anwendung présentieren. Dies ist im

Standard des Case Managements von Hunite bereits vorgesehen.

Suchbegriff p

Abrechnung Feitwirtschaft | Altersvorsorge

Top Themen

Abrechnung = Sonderzahlungen

1. Jahressonderzahlung 2012

Abrechnung = Variable Pay

2. Variable Zulage

Betrisbliche Leistunoen » Mitaosssan

3. Preise fUr das Mittagessen

Abbildung 5.2.: Implementierungsentwurf fiir die Suche
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Im nichsten Schritt wird die Gestaltung der Caseerstellung betrachtet. Dies soll aus der Suche
heraus moglich sein und so einen zentralen Absprung fiir den Kontakt zu HR darstellen. Damit

wird bewirkt, dass die Suche nach HR Informationen dem Mitarbeiter prasent ist.

Die Erstellung eines Cases soll, wie von allen Befragten gewiinscht, schlicht gehalten werden
und umfasst deshalb die Felder: Titel, Beschreibung und Anlagen. Der Titel ist ein Freitextfeld
zur Identifizierung und wird erginzt durch die Beschreibung, welche jedoch auf eine gewisse
Zeichenanzahl begrenzt wird und Formatierungen zulésst. Anlagen sollen bis zu einer gewissen
Grofle, mehrfach und in den gangigen Formaten .pdf, .docx und .jpg hochgeladen werden

konnen.

Ergéanzt wird die Caseerstellung durch Felder, die von Interviewpartnern gefordert wurden

und die organisatorisch notwendig sind.

Die Kategorisierung ist erforderlich, um den Case dem korrekten Bearbeitungsteam zuordnen
zu konnen. Sie soll zwei Stufen umfassen und identisch zum Themenkatalog der Suche auf-
gebaut sein. Eine Ubernahme der Themenauswahl aus der Suche in die Kategorisierung der
Caseerstellung ist nicht realisierbar, weil diese Verkniipfung im Standard des Case Manage-
ments nicht vorgesehen ist. Eine Entwicklung hierfiir wiirde zusatzliche Kosten verursachen.
Das Anbieten einer Erlduterung pro Kategorie bei der Caseerstellung wurde vom Projektteam

als nicht erforderlich eingestuft, da die Kategorien selbsterklarend benannt werden sollen.

Das Feld Dringlichkeit soll in Form eines gewiinschten Antwortdatums angeboten werden.
Auf diese Weise wird eine Priorisierung ermoglicht, aber die Tendenz zur zu hohen Bewertung
abgeschwicht. Gemafl Anforderung des Projektteams wird es technisch nicht moglich sein,
das gewiinschte Antwortdatum vor das Ende der vereinbarten SLA zu setzen. Auf diesem Wege
wird sichergestellt, dass die HR Mitarbeiter das gewiinschte Antwortdatum gegeniiber dem

Kunden einhalten konnen.
Ebenfalls soll es ein Eingabefeld fiir den vom Case betroffenen Mitarbeiter geben, damit
Fihrungskréfte einen Case beziiglich ihrer Mitarbeiter er6ffnen kénnen. Eine beispielhafte

Darstellung der Caseerstellung erfolgt in Abbildung 5.3.

Von den in den Interviews zusitzlich geduBerten Wiinschen wurde im Projektteam beschlossen,

die Bestatigung der Caseversendung im System zu realisieren. Vom Anbieten von Lésungsvor-
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schldgen in der Caseerstellung wird jedoch abgesehen, denn dies konnte den Kunden stéren,
da er bereits eine Suche durchfiithrt, bevor er einen Case erstellt. Das Anbieten einer Hotline als
Alternative zur Caseerstellung tiber das System ist aus Gesichtspunkten der Benutzerfreund-
lichkeit abzulehnen, da hier ein unnétiger Medienwechsel erfolgen wiirde. Nutzt man die
Suche des Case Managements, so sollte auch bei der Erstellung des Cases die Softwarenutzung
beibehalten werden. Weitere Hilfebuttons mit Erkliarungen sind ebenfalls nicht vorgesehen, da

die Caseerstellung schlicht und simpel gestaltet werden soll.

m
Batroffener Mitarbeiter | Stefanie Hanske ] - ‘
Ketegorhe ~|  Subkategorie |~
Batraft

Beschreibung

Anhang hinzufugen
== |

Antwort gewiinschibis |20.07.2013 ||
| IEEEEE— -

[ Senden

Abbildung 5.3.: Implementierungsentwurf fiir die Caseerstellung

Neben der Caseerstellung wurde in der empirischen Analyse auch die Caseiibersicht betrachtet.
Sie soll nach Meinung der Befragten, wie die Caseerstellung, schlicht gestaltet werden. Aller-
dings widersprachen dem die weiteren Aussagen der Befragten. Einerseits soll die Einbindung
in Form einer Ubersichtsbox gestaltet werden, andererseits wurden sich viele Felder fiir die

Casetibersicht gewiinscht. Jedoch war es eindeutig, dass die Caseiibersicht einen Absprung in
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den jeweiligen Case erméglichen soll, um die Details einsehen zu kénnen. Deshalb wurde in
einer Abstimmung im Projektteam beschlossen, die Caseiibersicht als Box einzubinden. Alle
gewiinschten Zusatzfelder konnen in der Detailsicht eingesehen werden. Die Box wird wie
gefordert den Titel des Cases zur Identifizierung, das Datum der Er6ffnung und den Status in
Form eines Symbols enthalten. Dementsprechend wird der aktuelle Status der Cases hervorge-
hoben.

In der Ubersicht eines ausgewihlten Cases soll es jederzeit moglich sein, den Case zu er-
génzen oder wiederzuerdfinen, falls die gegebene Antwort nicht zufriedenstellend ist. Dies ist
zu unterstiitzen, da somit jederzeit eine Moglichkeit zur Kommunikation mit dem Bearbeiter

des Cases moglich ist.

Die Detailiibersicht wurde nach den Wunschfeldern zur Casetibersicht und den notwendigen
Informationen gestaltet. So enthalt sie die Felder: Status, Er6ffnungsdatum, Betroffener Mit-
arbeiter, Kategorie, Subkategorie, Bearbeiter, Titel, Beschreibung, Antwort, Kommentar und
Gewtlinschtes Antwortdatum. Da es sich bei einem Case um ein sehr personliches Anliegen
handeln kann, ist es hilfreich, den Bearbeiter des Cases anzugeben. Dies schafft einen personli-
chen Bezug pro Case und der Kunde hat die Moglichkeit, das personliche Gesprach zu suchen.
Zusatzlich ist anzumerken, dass auf Anforderung des Projektteams in dieser Ansicht nur die

Felder Kommentar und Gewuinschtes Antwortdatum verinderbar sind.

Die Casetlibersichtsbox sowie die Casedetailsicht werden in Abbildung 5.4 und 5.5 exem-

plarisch dargestellt.

Abschlieflend ist wie gefordert bei der Erstellung des Mockups besonders darauf geachtet
worden, die Anwendung schlicht zu gestalten und ihr einen persénlichen Bezug zu verleihen.
Dies erfolgte insbesondere tiber ein Bild und Texte des Bearbeitungsteams. Zum Erzeugen
des personlichen Bezugs wird zuséitzlich im jeweiligen Case der Bearbeiter genannt. Ebenfalls
wurde der Anfrage zu einem Benutzerhandbuch nachgegangen, welches als Informationsmog-
lichkeit in der Kachel angeboten wird, siehe Abbildung 5.6.

Die durch die Losungskonzipierung entstandene Aufteilung der Seite fiir das Case Management
lasst sich der Abbildung 5.7 entnehmen. Die Unterlagen zur Prasentation der Interviewergeb-
nisse vor dem Projektteam befinden sich im Anhang B und das erstellte Mockup ist auf dem

elektronischen Datentréger zu dieser Arbeit enthalten.
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Ihre Anfragen

Inkorrekts Sonderzzhlung m
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Abbildung 5.4.: Implementierungsentwurf fiir die Casetibersichtsbox

Erdffnungsdatum Status @
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Abbildung 5.5.: Implementierungsentwurf fiir die Caseiibersicht
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Ask HR ?

Haben Sie Fragen oder andere Anliegen
an HR, dann sind Sie hier richtig.

Benutzerhandbuch

2% B —

HR Service: -9999

Abbildung 5.6.: Allgemeine Erganzung zur Einbindungsgestaltung
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Abbildung 5.7.: Seitengestaltung des Case Managements
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5.3. Feedback

Nach der Erstellung des Mockups wurde dieses in einem Feedbackgesprach mit den Haupt-
nutzern des Case Managements, die bereits am Interview teilgenommen haben, préasentiert.
Zu ihnen zdhlen die Generalisten und Mitarbeiter des Unternehmens. Im Feedback wurde das

erstellte Mockup getestet und hierbei auftretende Probleme und Kommentare festgehalten.

Zur schlichten Gestaltung des Mockups wurde sich in den Feedbackgesprichen sehr positiv
geduflert. Viele der Tester empfanden die hohe Integrationsstufe des Case Managements als
angenehm, da der Nutzer keinen Systemwechsel bemerkt und die Navigation des Business
Portals erhalten bleibt. Des Weiteren fiel allen Testern sofort die personliche Gestaltung durch

das Foto und den Willkommenstext auf. Sie empfanden dies als besonders wichtig.

Zu der Gestaltung des Mockups gab es in einzelnen Gespriachen verschiedene positive Aussa-
gen, aber auch Kritikpunkte. Im Folgenden aufgelistet sind zuerst die positiven Anmerkungen,

auf deren finale Umsetzung besonderer Wert gelegt werden soll:

« Symbolisierung des Case Managements durch das Fragezeichen

Personalisierung der Software durch Bild und Text der Abteilung HR Service

« Darstellung der Suchergebnisse als Verkniipfung

Bestatigung zur erfolgreichen Caseerstellung im System

Gestaltung der Caseiibersicht als Ubersichtsbox

Die Kritikpunkte, die sich in den Gesprachen herausstellten, beziehen sich zum einen auf
Funktionalitat und zum anderen auf Verbesserungsvorschlage zur Darstellung und Gestaltung,.

Im ersten Schritt werden die gewiinschten Funktionalititen betrachtet:
« Scrollméglichkeit
o Zurucksetzen des Themenkataloges bei der Suche

Die hier angemerkten Funktionswiinsche stellte das Mockup nicht zur Verfiigung, sie werden

aber im Funktionsumfang der Realisierung enthalten sein.

47



5. Losungsentwicklung

Zur Darstellung und Gestaltung gab es folgende Aussagen:

« die Platzierung des Case Managements als erste Anwendung im Business Portal unter
dem Reiter “Meine Services” konnte dazu fithren, dass die anderen Angebote des Business

Portals tibersehen werden

« die personliche Gestaltung soll stirker hervorgehoben werden, zum Beispiel durch
Vergroflerung des Bildes der Abteilung und einen auffalligeren Button zum Kontaktieren
von HR

» die Kategorien der Suche kénnten durch einen Farbwechsel bei der Aktivierung und

einen Zwischenraum zwischen den Buttons hervorgehoben werden

« die Kategorien sollen bei der Suche und der Caseerstellung identisch und in gleicher

Reihenfolge angeboten werden, sortiert nach den meistgewéhlten Themen

Der Einwand, dass durch die priorisierte Platzierung des Case Managements im Business Portal
andere Anwendungen iibersehen werden konnten, ist wichtig und eventuell auch korrekt. Doch
das Case Management ist eine der zentralen HR Anwendungen, weshalb seine Priorisierung
von besonderer Bedeutung ist. Auflerdem wird in der Suche des Case Managements auf die

anderen Anwendungen im Business Portal verwiesen.

Eine auffalligere personlichere Gestaltung bei der Integration ist ohne die Minimierung der
zentralen Suchfunktion nicht machbar. Dies liegt darin begriindet, dass die Rahmengrofie der
Anwendung durch das Business Portal vorgegeben wird. Jedoch kann bei der Umsetzung darauf
geachtet werden, den Button zur Caseerstellung durch eine besondere farbliche Gestaltung
hervorzuheben. Die Suchkategorien konnen mit Unterstiitzung von Farbe auffalliger entworfen

werden.

Ferner sollte der Hinweis, die Kategorien in Suche und Caseerstellung gleich zu halten sowie
diese nach einer meistgenutzten Reihenfolge zu sortieren, umgesetzt werden. Dies schafft fiir
die Anwender Wiedererkennungswert und eventuell auch eine hohere Trefferquote bei der
Suche.
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6. Losungsentwurf

Auf Basis des in Kapitel 5 erarbeiteten Mockups zur funktionalen und grafischen Gestaltung der
Integration des Case Managements in das Business Portal von Beiersdorf und nach Riicksprache
mit dem Anbieter Hunite, entstand nach der Analyse der technischen Umsetzungsméglichkei-

ten und der Kosten der Losungsentwurf zur Integration.

In der theoretischen Analyse stellte sich heraus, dass im Groben drei Moglichkeiten der

Realisierung bestehen:

1. Seitengestaltung durch Hunite und Einbinden der Webanwendung in das Business Portal

2. Seitengestaltung auf Seiten von Beiersdorf tiber ein Web Dynpro und Aufruf von einzel-

nen Web-Seiten des Case Managements

3. Seitengestaltung und Funktionalitéit auf Seiten von Beiersdorf iiber ein Web Dynpro und

Nutzung einzelner Webservices zur Dateniibertragung

Es stellte sich jedoch heraus, dass in dieser Arbeit von Umsetzungsmoglichkeit 1 abgesehen
wird, da Hunite sein Case Management als Standardprodukt anbietet und keine individuelle
Losung fir den Kunden entwickelt. Moglichkeit 2 erfordert eine Umsetzung der Integration
durch Entwicklung auf Seiten Beiersdorfs und Hunites, einerseits die Erstellung eines Web
Dynpro und andererseits die Bereitstellung von Web-Seiten. Beides gilt als umsetzbar. Die unter
3 genannte Variante wurde hingegen abgelehnt, da bei dieser Umsetzung Funktionalititen des

Case Managements in einem Web Dynpro durch Beiersdorf nachgebildet werden miissten.

Die Entscheidung fiel somit auf Losungsmoglichkeit 2. Dies bedeutet, dass nur ein Teil der Inte-
gration auf Seiten von Beiersdorf umgesetzt wird und zwar die Seitenzusammenstellung iiber
ein Web Dynpro. Die Gestaltung der einzelnen einzubindenden Web-Seiten iibernimmt Hunite.
Daraus ergibt sich, dass in dieser Arbeit der technische Entwurf und auch die Implementierung
auf den Entwicklungsanteil von Beiersdorf beschriankt wird, wobei der Entwurf entsprechend
der vorherigen Losungserarbeitung in Kapitel 5 auch Vorgaben fiir die Gestaltung der von

Hunite zu erstellenden Web-Seiten macht.
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6. Losungsentwurf

6.1. Benutzeroberflache

Die grafische Benutzeroberfldche des Case Managements fiir das Business Portal gliedert sich
in drei Bereiche, dargestellt in Abbildung 6.1. Alle Bereiche sollen eine Scrollfunktion anbieten,

falls der anzuzeigende Bereich die Grée des Rahmens iibersteigt.

_

Abbildung 6.1.: Seitenaufteilung fiir das Case Management

Im ersten Bereich befindet sich die Suchfunktion des Case Managements, diese soll aus einem
Eingabefeld zur Stichwortsuche bestehen sowie einem Themenkatalog aus sechs Kategorien.
Diese finden sich auch in der Caseerstellung wieder. Die Kategorien des Themenkatalogs
sind aktivier- und deaktivierbar. So wird die Moglichkeit einer variablen Suche geboten:
nur Stichwort, nur Thema oder eine Kombination aus beidem. Bei der reinen Themensuche
werden die aktuellsten und meist gesuchtesten Ergebnisse aus dem betreffenden Themengebiet
angezeigt. Beim ersten Aufruf der Seite fiir das Case Management werden die Suchergebnisse
angezeigt, die am aktuellsten sind und am haufigsten aufgerufen wurden. IThre Titel werden
als Verkniipfung dargestellt und sie erhalten einen Hinweis darauf, zu welcher Kategorie und

Subkategorie sie gehoren. Die Gliederung des ersten Bereichs wird in Abbildung 6.2 aufgezeigt.

Kombination Stichwortsuche
und Themenkatalog

Suchergebnisse

Abbildung 6.2.: Gliederung Seitenbereich 1: Suchfunktion und -ergebnisse

50



6. Losungsentwurf

Der zweite Bereich, abgebildet in Abbildung 6.3, besteht zum Grof3teil aus der BegriiBung.
Diese enthilt ein Bild der Abteilung HR Service und einen Willkommenstext, der von der
Fachabteilung vorzugeben ist. Auflerdem befindet sich in diesem Bereich ein Button, der die
Caseerstellung in einem Pop-up 6ffnet, die Beschriftung “Fragen Sie HR Service® tragt und
grafisch hervorgehoben ist. Das Pop-up zur Caseerstellung wird die in Tabelle 6.1 aufgefithrten

Felder mit jeweiliger Beschriftung enthalten.

Bild der Abteilung HR Service

Willkommenstext

Fragen Sie HR Service

Abbildung 6.3.: Gliederung Seitenbereich 2: BegriiBung und Absprung zur Caseerstellung

Der dritte Bereich beinhaltet die Casetibersicht, diese zeigt eine Liste aller offenen oder kiirzlich
geschlossenen Cases des Anwenders mit ihrem Titel, Er6ffnungsdatum und Status an. Der
Titel dient als Verkniipfung und bietet einen Absprung in die Casedetails. Der Status wird als
Symbol dargestellt. Die Casedetails werden beim Auswihlen eines Cases in der Ubersicht in
einem Pop-up eingeblendet, welches die Felder der Tabelle 6.2 umfasst. Lediglich die Felder

Anhiange, Kommentar und gewiinschtes Antwortdatum sind eingabebereit.

Fir alle drei Bereiche der Benutzeroberflidche gilt es, die vorgegebenen Farben des Beiers-
dorf Konzerns zu verwenden. Des Weiteren sollen Verkniipfungen zum Case Management in
verschiedenen Informationsquellen zu HR Themen angeboten werden, so zum Beispiel im Blue

Net und im Blue Planet.
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6. Losungsentwurf

Feld-

bezeichnung

Feldtyp

Label-

bezeichnung

Labeltext

Kommentar

subject

Dropdown

Ibl_subject

Betroffener Mit-

arbeiter

Enthalt den Anwender

und seine Mitarbeiter.

category

Dropdown

Ibl_category

Kategorie

Inhalt durch die Fachab-

teilung vorzugeben.

subcategory

Dropdown

Ibl_subcategory

Subkategorie

Abhingig von der Kate-
gorie, durch die Fachab-

teilung vorzugeben.

title

Text

1bl_title

Titel

Freitext.

description

Text

Ibl_description

Beschreibung

Begrenzte Zeichenanzahl,
durch Fachabteilung vor-
zugeben und formatier-

bar.

attachments

Dateiliste

Ibl_attachments

Anhénge

Hochladen von Dateien
des Formats .pdf, .docx
und .jpg Uber einen But-
ton, diese werden dann
als Link in der Liste der

Anhinge anzeigt.

wish

Datum

Ibl_wish

Antwort

gewiinscht bis

Das Datum ist durch
einen Kalender auswahl-
bar, aber darf nicht vor
dem Ende der vereinbar-

ten SLA liegen.

btn_send

Button

Erhilt die Aufschrift
“Senden” und o6ffnet die
Caseerstellung in einem

Pop-up.

Tabelle 6.1.: Felder der Caseerstellung
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6. Losungsentwurf

Feld- Feldtyp Label- Labeltext Kommentar

bezeichnung bezeichnung

status Text Ibl_status Status Zusatzlich zum ge-
schriebenen Status soll
dieser auch mit dem
Symbol aus der Case-
ibersicht  angezeigt
werden.

opendate Datum Ibl_opendate Eréffnungsdatum

subject Dropdown | Ibl_subject Betroffener Mit-

arbeiter

category Dropdown | 1bl_category Kategorie

subcategory | Dropdown | lbl_subcategory| Subkategorie

responsible Text Ibl_responsible | Bearbeiter

title Text Ibl_title Titel

description Text Ibl_description | Beschreibung

response Text Ibl_response Antwort Enthélt die durch den
HR Bearbeiter gegebene
Riickmeldung.

attachments | Dateiliste | lbl_attachments| Anhinge

comment Text Ibl_comment Kommentar Hier kann der Ersteller
des Cases Ergdnzungen
vornehmen.

wish Datum Ibl_wish Antwort

gewiinscht bis
btn_send Button Erhalt die Aufschrift

“Senden®. Aktualisiert
einen Case und besta-
tigt dies mit dem von
der Fachabteilung zu
definierenden Text in

einem Pop-up.

Tabelle 6.2.: Felder der Casedetailsicht
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6. Losungsentwurf

6.2. Technische Spezifikation

Die Integration des Case Managements erfolgt tiber eine Web Dynpro Anwendung, welche in
das SAP NetWeaver Portal eingebunden wird. Die Bereitstellung der Anwendung geschieht
durch das SAP HCM, in dem die entsprechende Entwicklung stattfindet, da es sich bei der
Anwendung um eine HR Anwendung handelt. Das SAP HCM ist bereits an das Business Portal

von Beiersdorf angebunden.

Kontextsicht

Einen Einstieg in die technische Spezifikation bietet die Kontextsicht in Abbildung 6.4. In
ihr werden, da es sich bei dieser Arbeit um eine Integration handelt, drei Systeme betrachtet:
SAP NetWeaver Portal (Portal), SAP HCM und Case Management. Sie werden hierbei im

Zusammenhang mit der Nutzung des Case Managements betrachtet.

So gibt es 2 Arten von Anwendern, die tiber das Portal auf das Case Management zugrei-
fen: die Kunden und die Dienstleister. Zu den Kunden gehdren Mitarbeiter, Fiithrungskrafte
und der HR Business Partner. Die Dienstleister sind die Personen, die den Case der Kunden
entgegennehmen. Sie setzen sich zusammen aus: HR Business Partnern, HR Generalisten, HR

Experten und HR Spezialisten.

Das Portal selbst ist tiber HTTP mit dem SAP HCM verbunden und dies wiederum iiber HTTP
mit dem Case Management. Daneben sind, wie bereits im Kapitel Technische Grundlagen er-
lautert, das Portal, das SAP HCM und auch das Case Management mit anderen Fremdsystemen

verbunden:
« Das SAP SRM und BI stellen wie das SAP HCM Anwendungen fiir das Portal bereit.
« Das SAP Monitoring System tiberwacht die Erreichbarkeit des Portals.

« Das Active Directory stellt Benutzer und Berechtigungen fiir das Portal und das Case

Management zur Verfiigung.

+ Das SAP PI ermoglicht die Anbindung von Fremdanwendungen an das SAP HCM.
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6. Losungsentwurf

)\ Browser )\ Browser
Mitarbeiter

FUhrungskraft

SAP PI

HTTP

Browser
L

HR Business Partner

Browser

SAP NetWeaver
Portal

£]

Integriertes Case Management

SAP HCM

£]

HTTP

€]

Case Management

HR Generalist

Browser Browser

HR Experte HR Spezialist

HTTP

HTTPS
Active |

Directory

SAP SRM

SAP BI

SAP

Monitoring
System

Abbildung 6.4.: Kontextsicht

Komponentenschnitt

LDAP

. = Kunde

. = Dienstleister

= Kunde &
Dienstleister

Die Zusammenarbeit zwischen den in der Kontextsicht vorgestellten Systemen soll nun im Kom-

ponentenschnitt ndher betrachtet werden. So wird in Abbildung 6.5 dargestellt, iiber welche

Schnittstellen die Systeme kommunizieren. Alle drei Systeme befinden sich im Netzwerk von
Beiersdorf. Das Portal greift tiber die Web Dynpro Anwendung ZHR_CASEMANAGEMENT

im SAP HCM auf deren Komponente zu, die fiir die Darstellung des Case Managements

verantwortlich ist. Die Web Dynpro Komponente selbst ruft zur Realisierung der Seitenberei-

che Web-Seiten auf, die vom Case Management bereitgestellt werden: Search, Caseoverview,

Casecreation.

g]

SAP NetWeaver
Portal

Beiersdorf Netzwerk

SAP HCM

ZHR_CASEMANAGEMENT

€]

ZHR_CASEMANAGEMENT

€]

Case
Management

Abbildung 6.5.: Komponentenschnitt
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6. Losungsentwurf

Verteilungssicht

Die daraus entstehende Gesamtstruktur zur Integration des Case Managements in das Portal
wird in Abbildung 6.6 dargestellt. Beginnend beim Portal, hat dieses per HT TP Zugriff auf
das SAP HCM, welches die Web Dynpro Anwendung fir das Case Management bereitstellt.
Diese greift wiederum tiber HTTP auf die im Komponentenschnitt aufgefithrten Web-Seiten
des Case Managements zu. Das Case Management selbst nutzt das SAP HCM jedoch auch als
Datenquelle zum Importieren von Daten mit einem Webservice itber HTTPS. Die Verteilungs-

sicht dient dazu, einen Gesamtiiberblick iiber die Architektur der Integration zu erhalten.

Laufzeitsicht

Die Zusammenarbeit zwischen den Systemen beim Systemaufruf durch einen Anwender wird in
der Laufzeitsicht in Abbildung 6.7 skizziert. Fiir die Anwender ist zum Zugriff auf das Case Mana-
gement das Portal zu nutzen, welches die Web Dynpro Anwendung ZHR_CASEMANAGEMENT
iiber das SAP HCM aufruft. Die Anwendung fragt dann die Suchseite und die Caseiibersichts-
seite als Web-Seiten des Case Managements ab. Die eigentliche Funktionsabbildung findet
somit im Case Management selbst statt und das Web Dynpro dient hauptsachlich der Seiten-
aufteilung. Beim Auswihlen des Buttons zur Caseerstellung durch den Anwender befindet
sich dieser bereits iiber das Portal auf der Web Dynpro Anwendung, welche direkt aus dem

Case Management die Web-Seite zur Caseerstellung in einem Pop-up aufruft.

Portalintegration

Um den technischen Entwurf zu vervollstandigen, wird abschlieflend die Integration der zu
erstellenden Web Dynpro Komponente in das Portal mit Abbildung 6.8 aufgezeigt. Im Portal ist
ein iView zu erstellen, welches die Web Dynpro Anwendung ZHR_CASEMANAGEMENT inte-
griert. Uber diese Anwendung erfolgt der Aufruf der entsprechenden Web Dynpro Komponente

mit ihrem Window und dem entsprechenden View.
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Abbildung 6.6.: Verteilungssicht
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Abbildung 6.7.: Laufzeitsicht
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Abbildung 6.8.: Die Portalintegration bei Beiersdorf
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6.3. Darstellung der Beispielszenarien

Als Ergéanzung zum Entwurf sollen nun die in Abschnitt 2.4 vorgestellten Beispielszenarien
zur exemplarischen Darstellung eines Cases nach der Integration des Case Managements

betrachtet werden.

So verandert sich bei der Anfrage durch einen Mitarbeiter zur Jahressonderzahlung vor allem
der Informationsfluss, siehe Abbildung 6.9. Durch die Integration des Case Managements in
das Business Portal kann dieser eine Suche nach HR Themen vornehmen und sich dort tiber die
Jahressonderzahlung informieren. Ist die Hohe der Jahressonderzahlung fiir den Mitarbeiter
trotzdem nicht versténdlich, eréffnet dieser einen Case direkt im Case Management. Der Case
gelangt in den zentralen Eingangskorb der HR Generalisten. Der HR Generalist priift die Daten
des Mitarbeiters im SAP HCM. Kann er keinen Grund fiir die verdnderte Hohe der Jahressonder-
zahlung feststellen, leitet er den Case iiber das Case Management an das HR Spezialisten Team
der Abrechnung weiter. Dieses priift die Berechnung der Jahressonderzahlung. Nachdem die
Spezialisten den Grund fiir die Abweichung der Jahressonderzahlung ermittelt haben, pflegen
sie diesen als Antwort im Case Management ein. Der Mitarbeiter wird tiber die Losung seines

Cases, automatisiert vom Case Management, informiert.

In Abbildung 6.10 findet sich der Case zur Beauftragung einer Fahrkarte wieder. Auch hier wird
der Schritt zur Einholung von Informationen jetzt tiber das Case Management abgewickelt,
ohne dass ein HR Mitarbeiter beteiligt ist. Erst bei der Auftragserteilung fiir eine Fahrkarte wird
ein Case angelegt, welcher vom HR Generalist sofort bearbeitet und abgeschlossen werden

kann.

Das letzte Beispielszenario umfasst den Case, der durch eine Fithrungskraft gestartet wird.
Auch hier verandert sich der Informationsfluss. Die Fithrungskraft kann sich vorab im Case
Management tiber Gehaltserh6hungen informieren, bevor sie einen Auftrag zur Gehaltser-
héhung fiir einen Mitarbeiter absetzt. Da es sich beim Auftraggeber um eine Fithrungskraft
handelt, wird der Case anders als die vorherigen direkt in den Eingangskorb des zustandigen
HR Business Partners geleitet. Dieser priift das Anliegen der Fithrungskraft und leitet den
Case bei Zustimmung zur Gehaltserh6hung an das Team der HR Generalisten weiter. Diese
fiihren die notwendigen administrativen Schritte aus und schlieffen den Case ab, siehe hierzu
Abbildung 6.11.
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Abbildung 6.9.: Case: Anfrage vom Mitarbeiter zur Jahressonderzahlung mit Case Management
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Abbildung 6.10.: Case: Auftrag vom Mitarbeiter zur Fahrkarte mit Case Management
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Abbildung 6.11.: Case: Auftrag von der Fithrungskraft zur Gehaltserhohung fiir einen Mitar-

beiter mit Case Management
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7. Losungsimplementierung

Die in Kapitel 5 Losungsentwicklung erstellte und in Kapitel 6 Losungsentwurf spezifizierte
Losung zur Integration des Case Managements in das Business Portal von Beiersdorf wird
in diesem Kapitel umgesetzt. Zuerst wird die Implementierung und anschlieBend der Test

durchgefiihrt.

Zur Realisierung der Integration sind Tatigkeiten im SAP HCM und im SAP NetWeaver Portal
erforderlich. Die Web Dynpro Komponente wird im SAP HCM entwickelt und anschliefend
in das SAP NetWeaver Portal eingebunden. Wie anfanglich bereits erwihnt, wird das SAP
NetWeaver Portal im Weiteren mit dem Begriff Portal abgekiirzt.

7.1. Umsetzung im SAP HCM

Schritt 1: Erstellung der Web Dynpro Komponente

Im Entwicklungssystem des SAP HCM wird im Object Navigator die Web Dynpro Komponente
ZHR_CASEMANAGEMENT mit einer Beschreibung, einem Window und einem View angelegt,
siehe Abbildung 7.1. Die erstellte Web Dynpro Komponente enthilt bereits die Hauptbestand-
teile: Component-Controller, Interface-Controller, Interface-View, der View ANWENDUNG
und das Window ZHR_CASEMANAGEMENT, verbildlicht in Abbildung 7.2. Beim Aufruf
der Web Dynpro Komponente wird das Window ZHR_CASEMANAGEMENT angesprochen,
welches wiederum den als Standard definierten View ANWENDUNG aufruft.

Schritt 2: Gestaltung des View

Nun wird der View ANWENDUNG zur Darstellung des Case Managements fiir Beiersdorf
angepasst. Das Layout des Basiscontainers wird auf MatrixLayout gesetzt, um die Elemente
innerhalb des Views tabellenartig anzuordnen und den Beginn einer neuen Zeile selbst bestim-

men zu konnen.

Beginnend mit dem ersten Seitenbereich erfolgt die Integration der Search-Web-Seite tiber das

Oberflichenelement iFrame (Inline-Frame). Ein iFrame dient der Strukturierung von Views
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und bindet Webinhalte in ihrem definierten Bereich ein. Die fiir ein iFrame spezifischen Eigen-

schaften werden in Tabelle 7.1 beschrieben.

| [5-TCO(1)/012 Web Dynpro: Component /nterfacea... X

Mame ZHR_CASEMANAGEMENT

Beschreibung Portalanwendung Case Management

Typ (®)Web-Dynpro-Component
IWeb-Dynpro-Component-Interface

Window-Name |ZHR CRSEMANAGEMENT
View-MName ANWENDUNG

Abbildung 7.1.: Anlegen der Web Dynpro Komponente ZHR_CASEMANAGEMENT

Objektname
* of] ZHR_CASEMANAGEMENT
J <@ COMPOMENTCONTROLLER
~ on Component-Interface
d ‘ﬂuf' INTERFACECONTROLLER
v B Interface-Views
~ [ Views
- B ANWENDUNG
~ B windows
» [ ZHR_CASEMANAGEMENT

Abbildung 7.2.: Initiale Inhalte der Web Dynpro Komponente ZHR_CASEMANAGEMENT

Eigenschaft Beschreibung

border Legt fest, ob das iFrame von einem Rahmen umgeben werden soll
oder nicht.
height Bestimmt die Hohe des iFrames.

scrollingMode | Bestimmt, ob das iFrame die Méglichkeit des Scrollen anbietet.
» auto: Scrollbalken werden automatisch angeboten.
« both: beide Scrollbalken werden immer angeboten.

« none: es werden keine Scrollbalken angeboten.

source Bestimmt die URL, die im iFrame geladen werden soll.

width Bestimmt die Breite des iFrames.

Tabelle 7.1.: iFrame spezifische Eigenschaften [vgl. SO11, S.474]
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Das iFrame FRAMESEARCH wird in dem Basiscontainer des Views angelegt, es erhilt die
Hoéhe 600px und Breite 650px. Dies entspricht im Verhéltnis der vorgegebenen Seitenaufteilung
aus dem Losungsentwurf in Abbildung 6.1. Ein Rahmen fiir das iFrame ist nicht gewiinscht und
auch der scrollingMode steht im Standard auf “auto®, welches den Anforderungen entspricht.

Anzugeben ist des Weiteren die Eigenschaft source, sie erhalt den Wert:
« http://casemanagement-t.global.bdfgroup.net/search

Diese Adresse entspricht der bereitgestellten Such-Web-Seite des Case Management Entwick-
lungssystems. Eine Darstellung der iFrame Eigenschaften erfolgt in Abbildung 7.3.

Fur die Strukturierung des rechten Seitenbereichs muss zunichst ein sogenannter Trans-
parentContainer angelegt werden. Das ist ein Container, der keine visuelle Darstellung besitzt
und beliebig viele Oberflichenelemente aufnehmen kann. Genutzt wird er hier als Layout-
Container, was bedeutet, dass er die in ihm befindlichen Elemente gruppiert. Das ist erforder-
lich, um eine vertikale Aufteilung des rechten Seitenbereichs vorzunehmen. Deshalb wird der
TransparentContainer neben dem FRAMESEARCH platziert. Er wird die Elemente des Will-
kommensbereichs und der Caseoverview jeweils untereinander beinhalten. Die Eigenschaften

des Containers werden in Abbildung 7.4 aufgezeigt.

Eigenschaft Wert Binding
Einenschaften (IFrame)

Id FRAMESEARCH

border [] |
contextMenuBehaviour inherit ed]
contextMenuld

enabled v [ ]
height 600px [ ]
scrolingMode auto al |
source http://casemanagement-t.global.bdfgroup.net :
tooltip [ ]
visible visible al |
width 650px [ ]

Abbildung 7.3.: Eigenschaften des iFrames FRAMESEARCH

Eigenschaft Wert Binding
Eigenschaften (TransparentContainer}

Id RIGHTPART

Layout Matrilayout ]
Layoutdaten | MatrixData )

Abbildung 7.4.: Eigenschaften des TransparentContainers
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Innerhalb des Containers wird im ersten Schritt ein Beispielbild als Platzhalter fiir das spatere
Abteilungsfoto eingebunden. Hierzu wird ein sogenanntes MIME-Objekt in der Web Dynpro
Komponente iiber Importieren angelegt, wiedergegeben in Abbildung 7.5. Ein MIME-Objekt
entspricht dem Multipropose Internet Mail Extensions Object und beschreibt Objekte zur
visuellen Darstellung in Webanwendungen, wie zum Beispiel ein Bild. AnschlieBend wird das

Bild iiber das Oberflichenelement Image in den Container eingebunden.

[ TCO(1)/012 Meues Dokument anlegen x

~ Allgemein } Log.Dok. Eigensch. © Technische Information

(1 Dok.Kasse M_IMAGE_P Bild-Objekt -
Marme generalisten.jpg

Beschreibung [Bild HR Service

Dateiname C:\Users\HanskeS\Desktop\generalisten.jpa

Mime-Typ image/ipeg

Abbildung 7.5.: Importieren des Beispielbildes als MIME-Objekt

Es folgt das Anlegen des Willkommenstextes fiir das Case Management im SAP HCM, um
diesen anschlieend einzubinden. Der zentrale Ablageort fiir Texte in SAP Systemen ist das
Online Text Repository. Es stellt, unabhéangig vom Web Dynpro Framework, Dienste fiir die
Bearbeitung und Verwaltung, vor allem fiir sprachabhingige Texte, bereit. Intern identifiziert
es die Texte tiber eindeutige Nummern. Das Anlegen des Textes erfolgt tiber den Online Text
Repository Browser (siehe Abbildung 7.6). Der Aliasname des angelegten Willkommenstextes
lautet ZP_ESS/CASEMANAGEMENT_WELCOME und dient dem Aufruf aus dem Web Dynpro
Umfeld heraus [vgl. SO11, S.1011ff.].

Fir die Einbindung des angelegten Textes wird im Container ein TextView angelegt:
TXT_WELCOME. Er dient dem Anzeigen von mehrzeiligen Texten in einem View. Hier sind
die Zusatzeigenschaften text und wrapping relevant. Die Eigenschaft text erhilt den Wert:
$OTR:ZP_ESS/CASEMANAGEMENT WELCOME, iiber den auf den zuvor angelegten Will-
kommenstext zugegriffen wird. Die Eigenschaft wrapping sorgt bei ihrer Aktivierung dafiir,
dass der Text umgebrochen wird, wenn nicht gentigend Platz im umgebenden Layout zur
Verfugung steht. Zusitzlich wird die Eigenschaft LayoutDaten auf MatrixHeadData gesetzt,

damit der Text unter dem zuvor eingefiigten Bild angezeigt wird.
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[= Online Text Repository

2] @[S L&) [D]z]@] =]

Paket/ Text

NEW.

- Alle

Alasname

~ 23 SOTR_VOCABULARY_BASIC .
U ABAP/4 Query SOTR_VOCABULARY_BASIC/ABAP_QUERY ™
B Abstainend _______SOTR VNCARIIARY RASIC/DESCENDING __

- PN [S- TCO(1)/012 Anlegen Text

- [ Alle | Allsname |ZP_ESS/CASEMANAGEMENT WELCOME
= [2] Alle | Textlinge |255|

o BIE)

i i

Herzlich Willkommen bei HR Serwvice,im linken Bereich kinnen Sie sic
gllen HR Themen informieren. Falls Sie nicht findig werden oder
weiterfilhrende Fragen haben, kontaktieren Sie uns gerne. Wir freuer
guf Thre Anfragen, Ihr HR Service Teaﬂ

Im néchsten Schritt wird der Button zur Caseerstellung angelegt, dieser fungiert zunéchst als
leere Hiille, bis in Schritt 3 seine Funktionalitit entwickelt wird. Ein Button ist eine Schaltflache
auf der Benutzeroberfliche und 15st definierte Aktionen aus. Der Button BTN_CASECREATION
wird mit der Eigenschaft text “Fragen Sie HR Service® angelegt und bekommt fir die Darstel-

lung in einer neuen Zeile ebenfalls die Eigenschaft MatrixHeadData in den LayoutDaten gesetzt.

Abschlieflend wird im TransparentContainer das iFrame fiir die Implementierung der Case-

overview-Web-Seite des Case Management Entwicklungssystems angelegt. Es erhélt folgende

Eigenschaften:

* Ze 4, 5p 39 Ze 1 -Ze 4 von 4 Zeilen

[ﬁ Kontext J[ﬁ Kontexte J

Abbildung 7.6.: Online Text Repository

+ Id: FRAMEOVERVIEW

LayoutDaten:

height: 300px

« width: 250px

MatrixHeadData

scrollingMode: auto

source: http://casemanagement-t.global.bdfgroup.net/caseoverview
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Schritt 3: Button zur Caseerstellung

Hinter den Button zur Caseerstellung wird jetzt der Aufruf der Web-Seite zur Caseerstel-
lung umgesetzt. Hierzu wird bei dem Ereignis onAction ein Methodenaufruf hinterlegt, sie-
he Abbildung 7.7. Die Aktion CASECREATION wird angelegt und im gleichen Schritt au-
tomatisch auch das Outbound-Plug CASECREATION, welches die weitere Navigation er-
moglicht. Da jedoch durch das Auswihlen des Buttons kein View-Wechsel erfolgen soll,
wird das Outbound-Plug nicht benétigt und direkt geloscht. Die entstandene Methode heif3t
ONACTIONCASECREATION.

Eigenschaft Wert Bindi
Eigenschaften (Button)

Id BTN_CASECREATION

Layoutdaten MatrixHeadData i}

activate Accesskey

text Fragen Sie HR Service | |
Ereignisse

onAction CASECREATION Q| j |

Abbildung 7.7.: Eigenschaften des Buttons
Zum Aufruf eines Pop-ups, das die Web-Seite zur Caseerstellung 6ffnet, wurde folgender Code
in der Methode ONACTIONCASECREATION entwickelt:

1 method ONACTIONCASECREATION .
2 data: lo_window_manager type ref to if_wd_window_manager,

3 lo_api_component type ref to if_wd_component,
4 lo_window type ref to if_ wd_window,
5 url type string.

7 lo_api_component = wd_comp_controller->wd_get_api( ).
8 lo_window_manager = lo_api_component->get_window_manager( ).
s url = ’http://casemanagement-t.global.bdfgroup.net/casecreation’.

call method lo_window_manager->create_external window
exporting url = url
has_menubar = abap_false
receiving window = lo_window.

68



20

21

22

23

24

25

26

27

7. Losungsimplementierung

call method lo_window->set_window_position

exporting
left = 500
top = 300.

call method lo window->set window size
exporting
width = ’500°
height = ’500°.

lo_window->open( ).
endmethod.

Listing 7.1: Code zur Erzeugung des Pop-ups zur Caseerstellung

Um ein Pop-up zu erzeugen, muss zunidchst iiber den Component-Controller
(wd_comp_controller) auf die Web Dynpro Komponente (lo_api_component) zugegriffen
werden und tiber diese auf den Window Manager (lo_window_manager). Dieser wird benétigt,
um iber die Methode create_external window ein externes Fenster zu erstellen. Dem externen
Fenster wird iiber den Parameter url die Adresse der Web-Seite zur Caseerstellung im Case
Management tibergeben und mit dem abap_false Kennzeichen die Meniibar des 6ffnenden
Fensters deaktiviert, da es sich hier um ein Pop-up handelt. Das Fenster wird an die Varia-
ble lo_window gebunden, um im Anschluss iiber die Methoden set_window_position und
set_window_size die Position und Gréfie des Pop-ups zu definieren, bevor das erstellte Pop-up

iiber die Methode open angezeigt wird.

Schritt 4: Erstellung der Web Dynpro Anwendung

Um die erstellte Web Dynpro Komponente fiir das Portal aufrufbar zu machen, wird die Web
Dynpro Anwendung ZHR_CASEMANAGEMENT angelegt. Dies geschieht iiber das Meni
der Komponente: Anlegen — Web Dynpro Anwendung. Erreichbar ist die hier angelegte

Anwendung unter der automatisch generierten URL:

« http://BDFDE612.Global. BDFGroup.net:8000/sap/bc/webdynpro/sap/

zhr_casemanagement

Sie ruft den Interface-View ZHR_CASEMANAGEMENT auf, welcher zum View ANWENDUNG
fuhrt.
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Schritt 5: Aktivierung der Web Dynpro Komponente
Zum Abschluss wird die angelegte Entwicklung: Web Dynpro Komponente, Component-
Controller, Window, View und Anwendung, aktiviert. Dies ist notwendig, um den Aufruf der

Entwicklung gegeniiber allen Systembenutzern und auflerhalb des Systems zu ermdglichen.

7.2. Umsetzung im Portal

Die entwickelte Web Dynpro Komponente wird in das SAP NetWeaver Portal tiber einen iView
eingebunden, der im Portal Content Studio angelegt wird, aufgezeigt in Abbildung 7.8. Das
Anlegen erfolgt in dem neuen Ordner Hunite, da im Portal zur Strukturierung alle iViews zu
einer Anwendung gebiindelt werden. Der iView wird als Web Dynpro iView ABAP deklariert.
Dies besagt, dass es ein Web Dynpro der Programmiersprache ABAP einbindet und die nétigen

Eigenschaften bereitstellt. Im ersten Schritt erfolgen nachstehende Angaben:

« Name: Ask HR

iView-ID: Ask_HR_ivu

iView-ID-Prifix: com.bdf

Originalsprache: Deutsch
+ Beschreibung: Haben Sie Fragen oder andere Anliegen an HR, dann sind Sie hier richtig.

Die ID dient hier der eindeutigen Identifizierung des Objektes. Der Prifix entspricht der
Namenskonvention fiir Beiersdorf. Die Originalsprache ist deutsch, da eine Nutzung nur in
dieser Sprache vorgesehen ist. Die Beschreibung ist von HR noch zu definieren und dient
hier als Beispiel zur Beschriftung der Kachel. Direkt im Anschluss werden die Web Dynpro

Angaben vorgenommen:
« System: sap_humanresources_de

« Namensraum: sap

Anwendungsname: ZHR_CASEMANAGEMENT
« Web Dynpro Client: HTML

« Konfigurationsname: -

Applikationsparameter: -
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Hinter dem hier angegebenen Quellsystem verbirgt sich das SAP HCM, in dem sich die Web
Dynpro Anwendung befindet. Der Namensraum ist der Standard Namensraum fiir Web Dynpro
Anwendungen und der Web Dynpro Client sorgt fiir die Visualisierung der Anwendung in

HTML. Die anderen Parameter sind fiir diese Implementierung nicht relevant.

b ([ Gehaksnachweis
L]
(7 Hunite = ¥ Fiode N
b [CJLengzekon &iinen b Vorkset
¥ [T Persbaiche

« EYeigene Senv Suchen b Sets
¥ ) Travel Altuaksieren Wiew P iiew aus Vorage
() [:l'\'.-'gtpre Seryig Layout Aiew Bus Remobs-Cuske

Abbildung 7.8.: Anlage des iViews

Die weiteren Eigenschaften des iViews sind vielfaltig, deshalb soll im Folgenden nur auf die
Eigenschaften eingegangen werden, die vom Standard abweichen. Die Anwendung soll anders
als im Standard innerhalb des Portals angezeigt werden und nicht in einem neuen Fenster.

Hierfir wird diese Eigenschaft eingesetzt:
 Im neuen Fenster starten: Im Portal-Content-Bereich anzeigen

Ebenfalls ist als Symbol fiir die Kachel in diesem Fall eigentlich ein Fragezeichen, welches
noch von der verantwortlichen Abteilung erstellt und in das Portal importiert werden muss,
anzugeben. Um beispielhaft aufzuzeigen, an welcher Stelle das Symbol hinterlegt werden muss,

wurde ein anderes Symbol iiber den Namen fiir das Attribut ausgewahlt:
+ Piktogramm: bdf-icon-development.png

Die Prioritét des iViews wird gesetzt, damit die Kachel als erste Anwendung erscheint:
« Sortierprioritat: 5.0

Der iView wird zum Schluss jeweils der Rolle fiir den Reiter “Meine Rollen“ und “Meine Ser-

vices” zugeordnet und ist somit fertig deklariert.

Es folgt die Implementierung der Zusatzinformationen, die auf der Kachel tiber Symbole
angeboten werden sollen: Ansprechpartner und Schulungsunterlagen. Hierzu wird jeweils
ein iView des Fomats “related Links Template® angelegt. Dies ist im Portal von Beiersdorf die
Vorlage fiir das Anlegen eines verwandten Themas, welches in der Kachel verkniipft wird.
Die iViews bekommen jeweils einen Namen, eine iView-ID, einen iView-ID-Prafix und die
Originalsprache deutsch, sichtbar in Abbildung 7.9 und 7.10. AnschlieBend werden sie mit dem
Case Management iView verkniipft, aufgezeigt in Abbildung 7.11.
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iView-Assistent
Fertig stellen Abbrechen

R
LUTUCK

Schritt 1:

Mame: *

iView-Assistent
Zurick Fertig stellen Abbrechen

Schritt 1:

Name: ®

[Contact Person

[training documents

Migw-ID:

Niew-ID:

[bdf_con_ssk_HR_LANG_DE

[bdf_doc_Ask_HR_LANG_DE

MWiew-ID-Prifix (Beispiel com.companyname):

Wiew-ID-Prifix (Beispiel. com.companyname}:

||:|:|m.t:-|:|f

[com bdf

Originalzprache;

Originalsprache:

Deutsch b Deutsch -

Beschreibung: Beschreibung:

Abbildung 7.9.: iView Ansprechpartner Abbildung 7.10.: iView Schulungsunterlagen

Obersicht =] AskHR x |

Eigenschaften | Berechtigungen | Objektbasierte Navigation | Verwandte Themen | Dynamische Navigation | Deftalink-Tracer

iews oder Seiten als verwandte Themen zu "Ask HR' hinzufugen
Verwandte Themen werden im Navigationsbereich zur Laufzeit angezeigt

ity | Status | Objekityp | Related Link Zugeordnet zu
Sy =] Contact Person pertal_content/bdf_central_portalimy_Services/HCM/Hunite/com.bdf.Ask_HR_tvu
G =] training documents portal_content/bdf_central_portal/my_Services/HCM/Hunite/com.bdf.Ask_HR_ivu

Abbildung 7.11.: Einbinden der verwandten Themen

Die beiden neu angelegten iViews werden tiber HTML Coding mit Inhalt gefillt, da sie als
HTML-Seiten angelegt wurden. In der Seite der Ansprechpartner werden hauptsachlich das
Bild und die Telefonnummer von HR Service eingebunden, siehe Listing 7.2. Auf der Seite der
Schulungsunterlagen sollen spiter ein Benutzerhandbuch und eventuell andere Schulungs-
materialien verlinkt werden, die im Blue Net zur Verfiigung stehen. Hierfiir wurden im Code

beispielhaft zwei Verkniipfungen eingefiigt, aufgezeigt in Listing 7.3.
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1 <html>

: <head><title>Ansprechpartner</title></head>

s <body lang=DE style=’tab-interval:35.4pt’>

a [...]

s <img src="../../../../go/km/docs/documents/Public%20Documents/BDF

6 /Related%20Links/my%20Services/Hunite/Contact_pic. jpg"
7 alt="Ask HR">

s <br>

9 <br>

1w <b>HR Service: -9999</b>
n o [...]

12 </body>

13 </html>

Listing 7.2: Codeausschnitt zur HTML-Seite Ansprechpartner

1 <html>

2 <head><title>Handb?cher / Schulungsunterlagen</title></head>
s <body lang=DE style=’tab-interval:35.4pt’>

s [...]

5 Ask HR

6 [...]

7 Folgende Unterlagen k&ouml;nnen wir Ihnen anbieten:

8 <li>

9 <a href="http://germany.global.bdfgroup.net/Jobhelfer/HR.aspx"
10 target="_blank">

1 Handbuch

12 </a>

B </li>

14 <li>

15 <a href="http://germany.global.bdfgroup.net/Jobhelfer/HR.aspx"
16 target="_blank">

17 Schulungsunterlagen

18 </a>

v </li>

20 [...]

2 </body>

2 </html>

Listing 7.3: Codeausschnitt zur HTML-Seite Schulungsunterlagen
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7.3. Implementierungstest

Anders als vom Test erwartet, werden hier die vom Case Management angebundenen Web-
Seiten nicht funktionieren. Der Grund liegt darin, dass erst in dieser Arbeit das Konzept zur
Integration des Case Managements entworfen wurde. Hunite arbeitet deshalb noch an der
Umsetzung der Web-Seiten. Da die Umsetzung in dieser Arbeit fiir Beiersdorf im SAP Standard
stattfindet und Web Dynpro ABAP nur die Moglichkeit bietet, Web-Seiten tiber ein iFrame
einzubinden, missen etwaige Probleme, die beim Aufruf der Web-Seiten auftreten, durch
Hunite behoben werden. So ist gesichert, dass Hunite die im Entwurf angegebenen Web-Seiten
mit ihren Funktionen bereitstellen wird und keine Anderungen an der erstellten Web Dynpro
Komponente notwendig sind. Da die Web-Seiten noch nicht zur Verfiigung stehen, kommt es

in den iFrames zur Anzeige einer Fehlermeldung.

Die Tests der umgesetzten Integration wurden in mehreren Stufen durchgefiihrt, so lasst
sich zum einen die Web Dynpro Anwendung selbst testen, das Ergebnis findet sich in Ab-
bildung 7.12 wieder. Aulerdem lasst sich der Aufruf der Web Dynpro Anwendung tiber den
Browser innerhalb des Beiersdorf Netzwerks testen, da die Anwendung unter der Adres-
se http://BDFDE612.Global. BDFGroup.net:8000/sap/bc/webdynpro/sap/zhr_casemanagement
erreichbar ist. Der Aufruf der Caseerstellung tiber den Button wird in Abbildung 7.13 exempla-
risch nur ein Mal dargestellt, da dies eine Funktion der Web Dynpro Komponente ist und sich
diese beim Aufruf der Web Dynpro Komponente tiber die Anwendung durch das Portal nicht

verandern wird.

Im néchsten Schritt lasst sich nach dem Anlegen der iView selbst iiber die sogenannte Preview
Funktion testen. Auch im Entwicklungssystem des Portals ist Giber den Aufruf von “Meine

Services” oder “Meine Rollen® der neu angelegte iView sofort als Kachel sichtbar.

Die als iView angelegten verwandten Themen, Ansprechpartner und Schulungsunterlagen
lassen sich ebenfalls tiber die Preview Funktion testen sowie nach dem Verkniipfen im Portal
iiber die Kachel einsehen, visualisiert in Abbildung 7.14. Die gesamte Einbindung der Case

Management Anwendung in das Portal ist erfolgreich, wie in Abbildung 7.15 ersichtlich.
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w‘ﬂ & http://bdfde612.global.bdfgroup.net:8000/sap/be/webdynpros O = ¢ X ” & Portalanwendung des Case ... %

{.5 aHCM Documents aHomEfl'I'@HRSMhouetteu. @HP Service Manager aMuItip\e Z7 Portal ” ﬁ hd > = @  Seite v Sicherheit =

Server Error

404 - File or directory not found.

The resource you are looking for might have been removed, had its name

changed, or is temporarily unavailable.

Herzlich Willkommen bei HR Service,im linken
Bereich kbnnen Sie sich zu allen HR Themen
informieren. Falls Sie nicht fundig werden oder
weiterfihrende Fragen haben, kentaktieren Sie uns
gerne. Wir freuen uns auf lhre Anfragen, lhr HR
Service Team

Fragen Sie HR Servi

Server Error

404 - File or
directory not
found.

The resource you are
looking for might have
been removed, had its
name changed, oris
temporarily unavailable.

Abbildung 7.12.: Test der Web Dynpro Anwendung
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Abbildung 7.13.: Test der Caseerstellung
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BusinessPortal

BusinessPortal

Willkommen Meine Rollen Meine Services

@ SAP NetWeaver Portal - B2, | =[] [
N| Ansprechpartner Ask HR H Persd
A
Haben Sie Fragen oder andere Anliegen Hier ki
E an HR, dann sind Sie hier richtig wie Na
Bankw
sowie
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E \
"
> & SAP NetWeaver Portal - Windows Internet E... |ﬂl
- Ask HR
> Folgende Unterlagen konnen wir Ihnen anbieten:
HR Service: -9999
+ Handbuch
#100% s Schulungsunterlagen
¥ Weitere Senices
H100% -

Abbildung 7.14.: Test der verwandten Themen

BusinessPortal

EDF 999®
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Willkommen Meine Rollen Meine Services . % A Abmelden
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PR Server Er
Perstnliche Daten 404 - File or directory not found.
> Eigene Entwicklung The resource you are looking for might have been removed, had its name
changed, or is temporarily unavailable.
Entgeltabrechnung
> Arbeitszeit & Abwesenheiten

Herzlich Wilkommen bei HR Service, m inken
Betriebliche Altersversorgung Bereich kénnen Sie sich zu allen HR Themen
informieren. Falls Sie nicht fandig werden oder

> Langzeitkonto weiterfuhrende Fragen haben, kontakiieren Sie uns
geme. Wir freuen uns auf hre Anfragen, hr HR
Service Team
Veranstaltungsorganisation Fragen Sie FR Servics
Geschaftsreisen
Server Erri
2 Weitere Senices

404 - File or
directory not
found.

The resource you are
looking for might have
been removed, had its
name changed, oris
temporarily unavailable.

Abbildung 7.15.: Test der Case Management Anwendung im Portal
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7. Losungsimplementierung

Alle Tests, die zum jetzigen Zeitpunkt bereits durchgefithrt wurden, waren erfolgreich. So
wurden Bilder, Texte und Buttons an der gewiinschten Position angezeigt und auch der Aufruf
der Web Dynpro Anwendung tiber den iView verlief fehlerfrei. Ebenfalls lielen sich die Zu-
satzseiten Ansprechpartner und Schulungsunterlagen iiber die Symbollinks im Portal aufrufen
und entsprachen den Vorgaben. Jedoch wird es nach der Bereitstellung der Web-Seiten im
Case Management durch Hunite notig sein, den Aufruf der Seiten in der Anwendung erneut
und auch deren bereitgestellten Funktionen erneut zu testen. Dies wird nach den Beiersdorf

Standards mit einer Software zur Testdokumentation geschehen.
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8. Schlussbetrachtung

Zum Abschluss dieser Arbeit folgt eine Zusammenfassung und ein Ausblick zur Integration

des Case Managements in das Business Portal von Beiersdorf.

Zusammenfassung

Durch Anwendung der empirischen Analyse wurde ein Entwurf zur Gestaltung der Integration
erarbeitet, der die Mitarbeiter zur regelméfligen Wiederverwendung des Case Managements
motivieren und Berithrungs- sowie Verdnderungsangste abbauen soll. Die Gestaltung erfolgte
in einer moglichst leicht verstédndlichen Struktur und beinhaltet dennoch alle benétigten Funk-
tionalitaten fir eine erfolgreiche Nutzung des Case Managements durch den Mitarbeiter. Dies
dient dazu, moglichst viele Benutzer an die Anwendung heranzufithren. Eine Pilotimplementie-
rung des Entwurfs konnte im Entwicklungssystem des Business Portals vorgenommen werden,
jedoch ist es nach der Entwicklung der bené6tigten Web-Seiten erforderlich, durch Hunite einen
umfangreichen Integrationstest vorzunehmen. Weitere Arbeiten fiir Beiersdorf sind hierbei
nicht vorzusehen, denn die Pilotimplementierung erfolgte im SAP Standard. Deshalb miissen

bei Problemen etwaige Anpassungen durch Hunite vorgenommen werden.

Innerhalb des Projektes zur Einfithrung des Case Managements bei Beiersdorf ist diese Arbeit
ein wichtiger Schritt, um die Mitarbeiter in die Nutzung des neuen Systems einzubinden,
ohne dass diese einem wahrnehmbaren Technologiewechsel ausgesetzt werden. Dieser wird
jedoch erst gegen Ende der Einfithrung des Case Managements zum Tragen kommen, da das
Case Management zu Beginn nur innerhalb von HR verwendet wird. Trotzdem gibt diese
Arbeit fiir das Projektteam und HR einen hilfreichen Ausblick auf den Fokus des Projektes: die
Einbindung des Mitarbeiters und ein besseres Verstindnis von der zukiinftigen Nutzung. Es
zeigt den Mehrwert fiir Mitarbeiter und HR auf, auch wenn fiir HR die eigentlichen Funktionen

des Case Managements schon eine Verbesserung darstellen.

Das Projekt ergianzt damit ein umfassendes IT-Programm der Personalabteilung, welches zu

effektiveren und effizienteren Arbeitsprozessen fithren soll. Hierbei ist das Case Management
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8. Schlussbetrachtung

eine wichtige Voraussetzung fiir die Zielerreichung, da damit in Zukunft alle administrativen
Aufgaben des Bereichs abgewickelt werden. Es bildet die Basis fiir die Einfithrung und Einhal-

tung standardisierter Prozesse.

Ausblick
Diese Arbeit bietet die Grundlage fiir die benutzerfreundliche Integration des Case Manage-
ments in das Business Portal von Beiersdorf. Ebenfalls von grofier Bedeutung fiir den Erfolg des

Case Managements ist hierbei auch ein funktionierendes Change Management bei Beiersdorf.

Die Einfithrung der in der Arbeit entwickelten Integration wird im Frithjahr nachsten Jahres fiir
alle Mitarbeiter der Hamburger Tochtergesellschaften von Beiersdorf erfolgen. Erst dann wird
eine Bewertung des hier erzielten Ergebnisses moglich sein. Die Integration wird mafigeblich
fur den Erfolg des Case Managements bei Beiersdorf verantwortlich sein, denn nur wenn die
Mitarbeiter von dem Mehrwert durch die Nutzung des Case Managements iiberzeugt werden,
kann dieses mit seiner integrierten Suche zu einem Qualitdtsgewinn fiir den Mitarbeiter und
HR fiihren.
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Anhang

A. Interviewleitfaden

A.1. Interviewleitfaden Mitarbeiter

Datum: Beginn: Ende:
Name des Interviewpartners:
Funktion:

Nutzerrolle fiir das Case Management:

Frage Antwortnotizen

Was sind nach meiner Schilderung ihre ersten
Gedanken zum Casemanagement? Wo sehen
sie Chancen?

Wie haufig nutzen sie das Business Portal?

Wofiir nutzen sie das Business Portal?

Haben sie schon mal eine Anfrage an HR
gestellt, wenn ja welcher Art war diese?

Auf welchem Wege haben sie die Anfrage an
HR gestellt?

Wenn ich ihnen nun die Navigationsstruktur
des Business Portal zeige,

wo wiirden sie die Maoglichkeit zur Suche nach
HR-Wissen mit der Moglichkeit eine Anfrage
an HR zu stellen erwarten?

Und wo wiirden sie eine Ubersicht ihrer
Anfragen an HR erwarten?

Wenn ich ihnen nun die Such- und
Anfragefunktion des Beispiels A zeige,
was fallt ihnen hier positiv oder negativ auf?

Was féllt ihnen bei der Betrachtung der Such-
und Anfragefunktion des Beispiels B positiv
oder negativ auf?

Was fallt ihnen bei der Ansicht der Such- und
Anfragefunktion des Beispiels C positiv oder
negativ auf?

Wenn sie sich nun die Anfragetibersicht in
Beispiel D anschauen, welche Angaben und
Funktionen wiirden sie hier zusatzlich
erwarten, welche Angaben kdnnten ihrer
Meinung nach auch weggelassen werden?

Wo wiirden sie die Méglichkeit erwarten ihre
Anfrage an HR zurtickzuziehen?

Wo wiirden die die Moglichkeit eine Anfrage
an HR zu eskalieren erwarten?

Wo wiirden sie die Funktion eine Anfrage an
HR wiederer6ffnen zu kdnnen erwarten?

Welche Voraussetzungen mussten geschaffen
werden, damit sie eine Suche nach HR Wissen
mit eventueller anschlieRender Anfrage an HR
in Zukunft Uber das Business Portal
durchfiihren wiirden?

Kommentare

81



Anhang

A.2. Interviewleitfaden Mitarbeiter aus dem HR Bereich

Datum: Beginn: Ende:
Name des Interviewpartners:
Rolle innerhalb HR:

Nutzerrolle fir das Case Management:

Frage Antwortnotizen

Was sind nach meiner Schilderung ihre ersten
Gedanken zum Case Management? Wo sehen
sie Chancen?

Wie haufig wird ihrer Erfahrung nach das
Business Portal genutzt?

Wofur wird das Business Portal genutzt bzw.
was wird nicht genutzt?

Wie sind ihre Erfahrungen, welche Art von
Anfragen werden an sie gestellt?

Und auf welchem Wege erreichen sie diese
Anfragen?

Wenn ich ihnen nun die Navigationsstruktur
des Business Portal zeige,

wo wiirden sie die Moglichkeit zur Suche nach
HR-Wissen mit der Moglichkeit eine Anfrage
an HR zu stellen erwarten?

Und wo wiirden sie eine Ubersicht ihrer
Anfragen an HR erwarten?

Wenn ich ihnen nun die Such- und
Anfragefunktion des Beispiels A zeige,
was fallt ihnen hier positiv oder negativ auf?

Was féllt ihnen bei der Betrachtung der Such-
und Anfragefunktion des Beispiels B positiv
oder negativ auf?

Was féllt ihnen bei der Ansicht der Such- und
Anfragefunktion des Beispiels C positiv oder
negativ auf?

Wenn sie sich nun die Anfragetibersicht in
Beispiel D anschauen, welche Angaben und
Funktionen wiirden sie hier zusatzlich
erwarten, welche Angaben kénnten ihrer
Meinung nach auch weggelassen werden?

Wo wiirden sie die Moglichkeit erwarten eine
Anfrage an HR zuriickzuziehen?

Wo wiirden die die Moglichkeit eine Anfrage
an HR zu eskalieren erwarten?

Wo wiirden sie die Funktion eine Anfrage an
HR wiederer6ffnen zu kdnnen erwarten?

Welche Anforderungen stellen sie an die
Suche nach HR Wissen und der eventuell
folgenden Anfrage an HR tiber das Business
Portal?

Kommentare
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A.3. Struktur Beiersdorf Business Portal - Meine Services

Wilkommen  Meine Rollen
Meine Services
Personliche Daten
v Eigene Entwicklung
Trainingshistorie
Zeugnis beantragen
Gehaltsnachweis
v Arbeitszeit & Abwesenheiten
Abwesenheiten pflegen
Zeitausgleich pllegen
Zeiten nachtragen
Arbeitstage tauschen
Dienstl. Abwesenheit eingeben
Dienstreisezeiten eintragen
Zeitnachweis anzeigen
Betriebliche Altersversorgung
~ Langzeitkonto
Kontoinformation
Jahreskontoauszug
Zugangsdaten vergessen
v Weitere Services

Ideenborse

Meine Services.

Personliche Daten 2

Hier konnen Sie Ihre personlichen Daten
wie Name, Anschiift un

Bankverbindung verwalten sowie Daten
zu Ihrer Firmenkreditkarte angeben

(]

Arbeitszeit & Abwesenheiten 0]

Hier kinnen Sie Ihren Urlaub, Gleitzeit-
und Mehrarbeitsausgleich un
Dienstreisen erfassen, Zeiten
nachtragen und Ihren Zeitnachweis
einsehen

Weitere Services

Hier finden Sie weitere Senvices, wie
zB. die Ideenbérse

Eigene Entwickiung L)

Kiinflig finden Sie hier Tools zum Talent
Management. Bereits heute konnen Sie
hier Ihre Trainingshistorie einsehen, oder
ein Zeugnis beantragen

Betriebliche Altersversorgung ~~ AY

Hier finden Sie den aktuellen Stand Ihrer
Detaillierte

Sk~ Abmelden

Gehaltsnachweis.

Hier kannen Sie sich die
Verdienstabrechnungen der letzten 24
Monate anzeigen lassen

o

Langzeitkonto

Hier kinnen Sie aktuelle Konto-
zu lhrem L

2ur betriebiichen Altersversorgung finden
Sie im Intranet.

2*m

sowie den aktuellen Kontoauszug
abrfen und Inre Zugangsdaten
anfordem

(4
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A.4. Struktur Beiersdorf Business Portal - Meine Rollen

Wilkommen  Meine Rollen ~ Meine Services X% A Abmelden

Meine Rollen < .

Berichtsauswahl Gehaltspianung il Variable Zulage / Bonus 0o

v Mein Team
Berichtsauswahl
Gehaltspianung
Variable Zulage / Bonus

Zeugnisse
Zeugnisse | )
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A.5. Beispiel A

KUNDENSERVICE ONLINE

OHome * Meine Daten * Zahlerstand * Rechnung * An-/Abmelden * Hilfe & Kontakt

I Kundenservice Online f Hilfe & Kontakt

hre Fragen, unsere Antworten

Uber welches Thema méchten Sie sich informieren? Klicken Sie bitte auf die gewiinschte Kategorie.
© Abschlage (Zahlungsplan)

© Anmeldung bei Vattenfall (Neukunden)
© Ab- cder Ummeldung (Bestandskunden)
© Bankdaten

© Benutzername oder Passwort

© Dokumentenanzeige

© Persénliche Daten

© Tarife

© Rechnungsthemen

© Sonstiges

© Zéhlerstandserfassung

Sie haben keine Antwort gefunden? Fragen Sie uns direki! Serviceteam kontaktieren

© Impressum @ AGE @ Datenschutz
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KUNDENSERVICE ONLINE

O Home * Meine Daten * Zahlerstand * Rechnung

I Kundenservice Onling / Hilfe & Kontakt

Nehmen Sie mit uns Kontakt auf

* An-iAbmelden

* Hilfe & Kontakt

Schreiben Sie uns [hr Anliegen. Unsere Service Mitarbeiter setzen sich schnellstméglich mit lhnen in

Verbindung

Kontakt
Anrede *

Frau : |

Name *

Martina Mustermann

E-Mail *

musterm ann@gmx.de|

Betreff* Bereich * @
Bitte wahlen... [=] [strom in Hamburg [~
Ihre Mitteilung *

(noch 5000 Zeichen)
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A.6. Beispiel B

Unser Team beantwortet gern Ihre Fragen

Kontakt per E-Mail

4G 7Ll TECH)
Bitte wahlen Sie einen der Kontaktbereiche aus: *
(" Festnetz, Internet, TV  Mobilfunk * Unternehmen
Wihlen Sie den Themenbereich Ihrer Anfrage: *
‘ Bitte auswahlen ... v‘
1 Anfrage > 2 Lésungsvorschiige 3 Kontaktdaten > 4 Bestitigung
Ihre Anfrage: *
noch 1000 Zeichen
* Pflichtfelder

Sie mochten uns Uber andere Wege erreichen? Weitere Kontakie

Unsere Lésungsvorschlage fir Sie:

= Was bietet Service 07007 Ldsung anzeigen

= Welche Maali bietet das i iter? Lésung anzeigen
= \Was bietet die Spieltagskarte? Losung anzeigen

= Welche Vorteile bietet HD+? Ldsung anzeigen

= Welche Angebote sind geschitzt? Losung anzeigen

= Welche TV-Bildformate bietet Entertain? Lésung anzeigen

= Welche Vorteile bietet CountryFlat 27 Lésung anzeigen

Zuriick Anfrage wur i Weiter
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Bitte wahlen Sie einen der Kontaktbereiche aus: *

@ Festnetz, Internet, TV " Mobilfunk " Unternehmen

‘Wahlen Sie den Themenbereich lhrer Anfrage: *

an Neuvertrag v]

| 1 Anfrage / 2 L&‘)sungsvorschlége[ 3 Kontaktdaten > 4 Bestitigung
Ihre Kontaktdaten
Anrede™ Frau
Name*® | Mustermann
Vorname® | Martina
StraBe / Hausnummer™ |Musterstrasse \ |10
PLZ/Or [ 22045 | Hamburg

E-Mail-Adresse® |muslermann@gmx de

Fesinetzruummer® | 040 | [ 123456789
Kundennummer | 12345
Ihr Anliegen* Text aus Anfrage wird ubernommen

Bitte wahlen Sie einen der Kontaktbereiche aus: *

(= Festnetz, Internet, TV " Mobilfunk " Unternehmen

Wahlen Sie den Themenbereich Ihrer Anfrage: *

‘h an Neuvertrag 'J

‘ 1Anfrage / 2L&‘)sungsvorschlége/ 3Kon!aktdaten

_# 4 Bestitigung

Ihre Anfrage wurde versendet

Sehr geehrte(r) Frau Martina Mustermann,

Drucken

vielen Dank fir Ihre E-Mail an die Telekom. Wir kimmern uns gern um Ihr Anliegen, so dass Sie innerhalb der nachsten Tage von uns eine

Antwort erhalten.

Wit freundlichen Grafen
Ihre Telekom

Ihre Anfrage wurde wie folgt an den Kundensenice dbermittelt

Text aus Anfrage wird ibernommen

Neue Anfrage starten

Zuriick zur Starseite
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A.7. Beispiel C

Hilfe

Themen

Versand und Verfigbarkeit
Riickgabe und Erstattung
Bezahlen, Preise, Umsatzsteuer
Bestellen

Mein Konto

Kindle

Amazon MP3-Downloads
Amazon Cloud Drive

Amazon App-Shop

Games- & Sotware Downloads
Geschenke und Gutscheine
Amazon.de Marketplace
Verkaufen bei Amazon de
Verlags- und Herstellerservice
e Einkaufserlebis bei Amazon.de

Sicherheitsgarantie und
Geschaftsinformationen

Technische Hile
Suchen und Finden

Information for English speaking
customers

Hilfeseiten durchsuchen:

In Hife suchen

Siehe Ergebnisse in Verkaufer-Hilfe.
Suchergebnisse fur "rechnung"
Bezatien, Prse Unsatzstver

Ihre Rechnung / Ihr Lieferschein und Rechnungsduplikate
Hier finden Sie alle u Rechnungen, L
und einiges mehr

notwendigen Angaben bei den unterschiediichen Zahlungsmittein

Bezahlen, Preise, Umsatzsteuer
Zahlung auf Rechnung

Lesen Sie auf dieser Seite, unter welchen Bedingungen ein Kauf auf Rechnung bei uns magiich ist
Bezahlen, Preise, Umsatzseuer - Zahiung auf Rechnung

Die haufigsten Fragen zur Zahlung auf Rechnung

Die wichtigsten Fragen und Antworten zum Kauf auf Rechnung

Bezahlen, Preise, Umsatzsteuer - Ihre Rechnung / Ihr Lisferschein und Rechnungsdupilkate:

Hilfe zur Selbsthilfe
Information zur Lieferung oder
Bestelungsibersicht
Zahlungsoptionen verwatten
Artikel zurtcksenden oder ersetzen

Namen, E-Mai-Adresse oder Passviort
andem

Adressbuch verwaten

‘Allgemeines Hiffsforum

Hilfeseiten anderer
Bereiche

Jetzt verkaufen
Parinerprogramm

Amazon Web Services
Veriags- und Herstellerservice
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Kontaktieren Sie uns

n Zu weichem Thema konnen wir Innen helfen? Hilfe zur Selbsthilte
> Information zur Lieferung oder Bestellungsibersicht
> Zahlungsaptionen vervatten

Meine Bestellung Kindle Akl Zuricksenden oder erselzen
 Namen, E-Mat Adresse oder Passwort ndem
 Adtessbuch vervaten

Anderungen in Ihrem Kundenkonto C === )

Klicken Sie auf die a um eine der. ~

L Zahlungsarten verwalten J

Sie konnen Ihre Kontoeinstellungen auch direkt unter Mein andem. .

Prime-Migliedschaft verwalien

Falls Ihr Anliegen hier nicht geldst werden kann, Ditte unten Ihr 06 , damit [ g J

wirlhnen heffen konnen ( Geschenkgutscheine einlosen )
v gen

n Bitte geben Sie uns weitere Informationen zu Ihrem Anliegen.

> Bitte wahien Sie ein Thema < Bitte wahlen Sie ein Thema> [=]

n Wie mochten Sie uns Kontaktieren?

E-Mail Telefon ‘ chat

n Bitte geben Sie uns weitere Informationen zu Ihrem Anliegen.

Bitte wahlen Sie ein Thema | Fragen vor der Bestellung |Z|

Bitte grenzen Sie Ihr Anliegen ein Produktinformation oder Verfiigh [~]

n Wie mochten Sie uns kontaktieren?

E-Mail ‘ Telefon ‘ Chat
L Schicken Sie uns sine E-Mail J ( Rufen Sie uns an | L Einen Chat beginnen j
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n Bitte geben Sie uns weitere Informationen zu Ihrem Anliegen.

Bitte wéhlen Sie ein Thema l:, f i im Kundenk Ktualisi E

Bitte grenzen Sie Ihr Anliegen ein |Versandadressen aktualisieren [=]

Haben Sie das gewusst?
Sie kénnen Ihr Adressbuch unter Mein Konto aktualisieren. { Adressbuch verwalten J

E Wie mdchten Sie uns Kontaktieren?

E-Mail Telefon Chat

{ ‘Schicken Sie uns eine E-Mail J [ Rufen Sie uns an J [ Einen Chat beginnen

91




Anhang

A.8. Beispiel D

My Open Requests

«
Subscriptions.
Request ID « Date Opened Status Requested For SLA Target Date Title
Miscelaneous
e 28004113 17:33:58 Open - ke HanskeS Frage zu meiner Akle
ain Menu
SD00724380 2804113 17:34:32 Open - idle HanskeS Anfrage an HR
Submit a Request
View Open Reguesis
View Closed Requests
Open Approvals
Logout
110202 4 4 |pages:a | b 4l Show| 50 records per page
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B. Mockup Prasentation

Case- und Knowledgemanagement Tier O

Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft

BDF 0000
Beiersdorf
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Anhang

Thema

Die Fragestellung Das Interview Die Auswertung Das Ergebnis

Platzierungs- und Gestaltungsvorschlage fur Tier 0 beziiglich
der Mitarbeiter

Case- und Knowledgemanagements Tier O - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BDF@0ee
19.07.2013 | Seite 2 Beiersdorf
Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BDF 0000
19.07.2013 | Seite 3 Beiersdorf
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Interviewleitfaden - Thematiken

* Platzierung

 Gestaltung der Suche

« Gestaltung der Caseerstellung
* Gestaltung der Caselbersicht

* Gestaltung Casebearbeitung

Case- und K Tier 0 - Integration in die Beiersdor | Stefanie Hanske BDF @00
10.07.2013 | Seite 4 Beiersdorf

Auswahl der Interviewpartner

Anwender
Kunde Dienstleister

Mitarbeiter 3

Flhrungskraft 3

Generalist 3

Spezialist 2

Experte 1

Business Partner 1

Summe 7 7
Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BDF 000
19.07.2013 | Seite 5 Beiersdorf
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Die Auswertung

Case- und K Tier 0 -

in die

19.07.2013 | Seite 6

| Stefanie Hanske

BDF 9000
Beiersdorf

Platzierung

.

* Intranet (3)

« Suche Intranet,
Case Portal (1)

* Suche BluePlanet,
Case Portal (2)

« Portal (8)

* Neue ganz oben
platzierte Kachel
()

* Neuer Reiter (4)

» Willkommensseite

@

*aus dem Intranet
heraus von den
HR-Seiten (4)

* Wunsch nach dem
Zugriff auch fir
externe Mitarbeiter
(1)

» Wissen sollte nur
an einer Stelle
verfugbar sein(1)

* Muss einfach zu
finden sein (1)

« Ubersichtlichkeit
durch aufgreifen
des
Késtchenformats
erhalten (1)

 Portal

) « neue Kachel

* Verlinkungen aus dem Intranet
 “Kastchenformat‘ des Portals beibehalten

Case- und Tier0 -

ion in die Beif

19.07.2013 | Seite 7

| Stefanie Hanske

BOF 8888
Beiersdorf
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Platzierung - Vorschlag

BusinessPortal

BusinessPortal

Willkommen Meine Rollen  Meine Services

Meine Services <
Ask HR 2
Ask HR

Haben Sie Fragen oder andere Anliegen

Se=aiciea o an HR, dann sind Sie hier richtig

SRS SO

Willkommen Meine Rollen Meine Services

Meine Rollen < Ask HR ?

v Mein Team
Haben Sie Fragen oder andere Anliegen
an HR, dann sind Sie hier richtig

Ask HR
Case- und Knov‘/ledgemanagemenls Tier O - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBE®®9®
19.07.2013 | Seite 8 .
Beiersdorf
Platzierung Links - Vorschlag
* Blue Planet
» Knowledge
* Communities
* Blue Net
» Wir Mitarbeiter - Personalthemen
* Business Plattformen - Human Resources
* BSS live
* BSS&Ich — Human Resources
Case- und Knov‘uledgsmanagemenls Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BEF 3898
19.07.2013 | Seite 9 N
Beiersdorf
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Suche

Themenkatalog 2
Schlagwortsuche 1
Kombination 10
Top Themen 7
»Benutzerhandbuch anbieten

»Suche vor Caseerstellung platzieren
»Zentraler Absprung zur Caseerstellung

* Kombination aus Themenkatalog und Schlagwortsuche
> * Top Themen anbieten

* Verweis auf Caseerstellung
* Benutzerhandbuch anbieten

Case- und Knowledgemanagements Tier O - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBES88®
19.07.2013 | Seite 10 -
Beiersdorf
Suche
* knapp ~10 Themen (7) « Autovervollstandigung bei » aktuelle/wiederholende
- griffige Schlagworteingabe (1) Themen in den
Themenbezeichnung fiir « Arbeiten mit Mittelpunkt(3)
Mitarbeiter (2) Verknupfungen * saisonale Top Themen (1)
- als Zusatzangebot (3) ermoglichen (1)
« Begriffserklarung anbieten(1) * Suche in einzelnen
« keine Kategorie Sonstiges (1) ;I'lh)emenblocken ermdglichen

« strukturierte Unterthemen (1)

» Ansprechpartner/Serviceline
zum Themengebiet (1)

« letzte Suchergebnisse
anbieten (1)

* Themenkatalog
* kurz und knapp
« verstandliche Themenbezeichnung
* als Zusatzangebot
» Schlagwortsuche
) * Autovervollstéandigung
* Verknupfungen erméglichen
*Top Themen
* Aktuelles
» Wiederholende Themen

Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBES®®®

19.07.2013 | Seite 11 .
| Seite Beiersdorf
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Suche Benutzerhandbuch - Vorschlag

Ask HR ?

Haben Sie Fragen oder andere Anliegen
an HR, dann sind Sie hier richtig

Benutzerhandbuch

7

Ansprechpartner

HR Service: -9999

Case- und Tier 0 - in die | Stefanie Hanske
19.07.2013 | Seite 12

BBE 8888
Beiersdorf

Suche - Vorschlag
|Suchbegnff ”ﬁj

| | zeitwi | atter ge |1

Top Themen
Abrechung > Sonderzatiungen
1. Jahressonderzahlung 2012

Aprechrung > Varistie Pay

2. Variable Zulage

Batrimtiche Lastungen > Millageszan
3. Preise flir das Mittagessen

Herzlich Willkommen bei HR
Service, im linken Bereich kénnen
Sie sich zu allen HR Themen
informieren. Falls Sie nicht fiindig
werden oder weiterfihrende Fragen
haben, kontaktieren Sie uns gerne.
Wir freuen uns auf lhre Anfragen,

Ihr HR Service Team

Case- und Tier 0 - ion in die Beit | Stefanie Hanske
19.07.2013 | Seite 13

BOF 8888
Beiersdorf
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Anhang

e --

* Nicht zu viele Losungsergebnisse pro Schlagwort prasentieren

) * Ergebnisse sollten als Links prasentiert werden, so auch Absprung
zu Funktionen

* Ergebnisdarstellung mit pragnantem Titel und Themeneinordnung

Case- und Tier 0 - in die Bei | Stefanie Hanske BDF899®

19.07.2013 | Seite 14 .
! Beiersdorf

Suchergebnis - Vorschlag

|Sucnbegriff “ jol

| Abrechhung} |Zeitwinschnﬂ 1Altersvorsorge II i I i i ini I

Suchergebnis

1 T Gehatsnachwes Herzich Wilkommen bei HR
Service, im linken Bereich kénnen
Sie sich zu allen HR Themen
informieren. Falls Sie nicht fundig
werden oder weiterfihrende Fragen
haben, kontaktieren Sie uns gerne.
Aprectinng > Terit Wir freuen uns auf lhre Anfragen,
3. Tarifentgelttabelle Ihr HR Service Team

o [ e |
4. BV Entgeltbestimmungen

Aprecteung > Sowderzstiungen

5. BV Mehrarbeitsvergiitung

Abrectiung > Varisbie Pay
2. Variable Zulage

Case- und Tier 0 - ion in die Beit | Stefanie Hanske BBES®®®
19.07.2013 | Seite 15 "
Beiersdorf
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Anhang

Caseerstellung - Felder

« nur flache * Freitext » Begrenzung « fur Anliegen und * nur im Text, sonst
Hierarchie « gentigend Zeichen Antwort sehr alles dringlich

* S0 wenig ermdglichen wichtig  mit Textinformation
Kategorien wie « Moglichkeit der zur Bedeutung fiir
mdglich, aber Formatierung Antwortzeit
maglichst + in Form eines
sprechend gewiinschten

« Uber Dropdown Erledigungsdatum

« Anbieten von « lieber nicht
Zusatzfeldern je ermoglichen
nach gewabhlter
Kategorie

« Ubernahme der
Kategorien aus
Suche

« als Freitextfeld

« Hilfestellung
hierbei ware
sinnvoll

» Kategorie: 2 Gliederungsstufen, Dropdown, wenig aber pragnante Kategorien
) « freier Titel
* Dringlichkeit: Form gewiinschtes Antwortdatum
* Beschreibung: grol3es aber begrenztes Textfeld
* Anhang

Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske EBE3888

19.07.2013 | Seite 16 -
‘ Beiersdorf

Caseerstellung - Zusatze
* Bestatigung im Caseprozess
» Losungsvorschlage bei Themenauswabhl

» Nochmals Abschicken und Serviceline als Kontaktweg anbieten

+ Geschéatze Wartezeit
« Schlichte Gestaltung, nicht zu viele Felder

« Hilfebuttons, Erklarung zur Benutzung

) * schlichte Gestaltung
* Bestatigung im Caseerstellungsprozess

Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBES®®®

19.07.2013 | Seite 17 x
| Seite Beiersdorf
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Anhang

Caseerstellung - Vorschlag

Betroffener Mitarbeiter ‘ Stefanie Hanske

——— T

Betreff [

Beschreibung

Antwort gewiinscht bis |29.07.2013 :

Anhang hinzufiigen

Senden
BOF 8889
Beiersdorf
Caseerstellungsbestéatigung - Vorschlag
|
Liebe Frau...
vielen Dank fiir Inre Anfrage "Titel"...
Falls Sie beziigiich Threr Anfrage noch Riickfragen haben solten, rufen Sie uns gerne unter X3 an
oder erganzen Sie ihre Anfrage hier "Link".
Thr HR Service Team
i
LS BOF8383
Beiersdorf
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Anhang

Caselbersicht

*kurz und knapp - simpel
- als kleines Fenster
* gute Alternative zu E-Mails
« Historie, als Moéglichkeit anbieten
* nur offene Cases
* Filtern und Sortieren erméglichen

« Ubersicht anbieten
)  als Box im Portal einbetten
 offene und geschlossene Cases

Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske EBE3888

19.07.2013 | Seite 20 N
‘ Beiersdorf

Caseubersicht - Felder

» Status
+ Symbole fiir Status oder Ampel
* Themenbereich
« Titel
» Eréffnungsdatum
» Bearbeiter
* Absprung zu Details
+ Anliegen, Antworten, Anhéange
+ Jederzeit Kommentar bzw. Ergdnzung ermdglichen

* Er6ffnungsdatum
* Titel
) « Status als Symbol in Farbe
* Absprung in Details
* Anliegen, Antworten, Anhadnge, Kommentarmadglichkeit

Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBES®®®

19.07.2013 | Seite 21 .
| Seite Beiersdorf
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Caselbersicht - Vorschlag

lhre Anfragen

Inkorrekte Sonderzahlung @

15.01.2013

Lohnsteuerbescheinigung

09.07.2013
Antrag HVWV-Fahrkarte am:
L™
21.06.2013 o
Case- und Knowledgemanagements Tier O - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBES888
19.07.2013 | Seite 22 Beiersdorf
Casebearbeitung
Button Mail Serviceline
Ubersicht EENS Ansprech-
partner
Zurtickziehen 2,5
Eskalieren 2
Wiederero6ffnen 2 2 2 1 5

» Link zu Caselibersicht aus Mail heraus

» Reaktionsmdglichkeit aus Mail heraus

» Verweis auf Serviceline in Case- und Mails
» Einrichten einer Beschwerdebox

» Angabe des Bearbeiters in Mail

*Anderungsbutton in Case mit Kommentarméglichkeit anbieten
) *Ansprechpartner fur Esklation und Wiederert6ffnung, alternativ
Serviceline anbieten

*Verweis auf Serviceline und Link zum Case in Mails

Case- und Knowledgemanagements Tier 0 - Integration in die Beiersdorfsystemlandschaft | Stefanie Hanske BBES®®®

19.07.2013 | Seite 23 Beiersdorf
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Anhang

Casebearbeitun% - Vorschla%
.

Eroffnungsdatum Status (4 it

Betroffener Mitarbeiter

Kategorie Subkategorie
Bearbeiter

Titel

Beschreibung

«[Tul»

Antwort
-
-
Anhange
Anhang hinzufiigen
Kommentar

4

|| Antwort gewiinschtbis |g308.2013 :

BBF 8899

Senden | Beiersdorf
Der Losungsvorschlag
Casemanagement\Casemanagement\dist\Casemanagement.jar
Case- und Tier 0 - ion in die Beit | Stefanie Hanske BDF 0000
19.07.2013 | Seite 25 Beiersdorf
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Fragen? Vielen Dank! BDF 0000

Beiersdorf
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Backendsystem ............... ... ...

Benchmarking .........................

Advanced Business Application Programming, Pro-
grammiersprache in SAP-Systemen [vgl. FH11,
S.12].

Ein Verzeichnisdienst von Microsoft fiir Windows
Server, der auf X.500 basiert. Er erfasst alle ver-
netzten Ressourcen eines Unternehmens und teilt
diese in Doménen. [vgl. FH11, S.21].

Application Programming Interface, dies bezeich-
net eine Anwendungsprogrammier-Schnittstelle,
welche die Menge aller zuldssigen Systemanrufe
der angeschlossenen Systeme beschreibt. Die API
regelt, wie ein Dienstaufruf an eine angeschlosse-
ne Instanz zu entwickeln ist [vgl. FH11, S.45].
Teil des IT-Systems, mit dem der Benutzer nicht
direkt zu tun hat, zum Beispiel Server.

Bei dieser Methode werden Produkte oder Prozes-
se einer Organisation mit denen anderer bester
Organisationen verglichen. Uber auf diese Wei-
se gewonnene Kenntnisse wird das Potenzial zur
Leistungssteigerung der eigenen Organisation er-
mittelt [vgl. Mih07, S.51].

Datenmanagement, bezeichnet den Prozess, Daten
in Informationen zu transformieren, wobei die Da-
ten direkt von den Quellstationen zur Zielstation
iibertragen werden [vgl. HHR04, S.137ff.].

Der Deutsche Aktienindex umfasst die 30 wich-
tigsten deutschen Aktien, die an der Borse in Frank-
furt gehandelt werden [vgl. Miith07, S.172fF.].
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Glossar

EBIT .o Operatives Ergebnis vor Zinsen und Steuern, das
sich aus den Umsatzerlosen dividiert durch Material-
und Personalaufwand, sonstige betriebliche Auf-
wendungen sowie den Abschreibungen errechnet
[vgl. Miih07, S.78].

EBIT-Umsatzrendite .................... Eine Kennzahl, die sich aus dem Verhiltnis des
EBIT zum Umsatz ergibt [vgl. Piel3, S.437].
Legal & Labor Relations ................ Ist ein Kompetenzbereich, der sich mit folgendem

auseinander setzt: Betreuung und Beratung aller
Funktionsbereiche in arbeitsrechtlichen Fragestel-
lungen, strategische Planung und Durchfithrung
von Verhandlungen, Einhaltung gesetzlicher Be-
stimmungen bei der Erreichung der Unterneh-
mensziele und Abstimmung der Personalpolitik
in Deutschland [vgl. Pro11].

Lightweight Directory Access Protocol .. Ist ein Abfrage- und Zugriffsprotokoll fiir Ver-
zeichnisdienste im TCP-IP-Netzwerk, welches auf
der X.500 Norm beruht [vgl. FH11, S.515].

SAP .. Ein eigenstandiges Softwarehaus, das 1972 gegriin-
det wurde und mittlerweile zu den Grofiten der
Welt gehort. Es stellt die gleichnamige betriebs-
wirtschaftliche Standardsoftware her, die zur Ver-
waltung in internationalen und auch Kleinstunter-

nehmen verwendet wird. [vgl. FH11, S.779].

SAPBI ... Bezeichnet das Systemangebot von der SAP zur
Business Intelligence.

SAPGUI ... .o Ist das Anzeigeprogramm fiir SAP-Anwendungen
[vgl. SO11, S.27].

SAP NetWeaver ........................ Ist ein Produkt der Firma SAP, das eine offene

Integrations- und Anwendungsplattform zur Ver-
fiilgung stellt. Es vereinheitlicht Prozesse iiber ver-
schiedene Technologien hinweg und verbindet so
heterogene Anwendungen. SAP NetWeaver ist die
Grundlage fiir alle von der Firma SAP angebote-

nen Systemlosungen [vgl. Zim11, S.8].
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Glossar

Servicelevel ......... ... .. ..ol Wird auch als Dienstgrad bezeichnet und stellt
eine mess- und quantifizierbare Qualitdtsstufe der
Leistungserbringung durch einen Dienstleister dar
[vgl. FH11, S.807,5.239].

Single Sign-On ........... .. ... .. ... Berechtigt Anwender, mit einer einzigen Anmel-
dung auf mehrere Ressourcen zuzugreifen [vgl.
FH11, S.822].

SLA Service Level Agreement, ist ein Vertrag zwischen
Dienstleistungsnehmer und -geber, in dem die Pa-
rameter der Dienstleistung und deren Qualitétsni-
veau festgelegt sind [vgl. HHR04, S5.592].

Supplier Relationship Management (SRM) Bezeichnet das Softwareprodukt von SAP, in dem
die Prozesse der Beschaffung abgewickelt werden
konnen.

variable Zulage ............ ... ... L Bezeichnet eine Zulage zum Gehalt, die abhangig
vom Erreichen der personlichen und unternehme-

rischen Ziele gezahlt wird.

Vertriebslogistikaktivitaten ............. Bezeichnet die Aktivitdten, die im Vertrieb und in
der Logistik anfallen.
WAP-Browser ...........cocovuevueenn.. Wireless Application Protocol Browser sind Brow-

ser die sich auf einem Handy befinden und es so er-
moglichen, mit diesem Informationen aus dem In-
ternet zu empfangen und zu versenden [vgl. FH11,
$.985].
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