SAP Losung im Dot SAP° ENTERPRISE SUPPORT
SCHUTZ IHRER IT-INVESTITIONEN

Wichtige Geschéftsprozesse
werden heute in Unterneh-
men oft Uber verschiedene
Plattformen, Anwendungen
und Netzwerke hinweg aus-
gefiihrt. Der Support sollte
diesem Muster folgen und
so durchgangig wie zuver-
lassig sein: ein Support

nicht nur fir SAP®-Produkte,
sondern fiir die gesamte
betriebswirtschaftliche
Unternehmenssoftware und
ihr Umfeld - einschlieBlich
der Komponenten, die von
Partnern oder vom Kunden
selbst entwickelt wurden. Die
Services von SAP Enterprise
Support leisten genau dies:
Sie sorgen fir einen sicheren
und unterbrechungsfreien
Geschaftsbetrieb. Zusatz-
lich erhalten Sie regelmaBig
SAP Enhancement Packages
mit neuen Funktionen. So
konnen Sie schneller und
ohne Upgrades von Inno-
vationen profitieren. Sie
erhalten Zugang zu den
SAP-Experten im Backoffice
des Supports, und in den
Service-Level-Agreements
werden genaue Reaktions-
zeiten festgelegt. Fur Anwen-
dungen, die nicht von SAP
stammen, kdnnen keine
Korrekturen und Updates
bereitgestellt werden, jedoch
unterstitzen wir Sie beim
Lebenszyklusmanagement
und bieten eine Ursachen-
analyse bei Problemen.
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Zusammenfassung

End-to-End Solution
Operations ermdglicht durch
SAP Enterprise Support

Ein integrierter Prozess fir
Qualitatsmanagement und
standige Verbesserung

Eine zentrale Plattform

far Planung, Tracking

und Berichtswesen

Senkung der Gesamtbetriebs-
kosten durch Standardisierung
und Integration

Maximale Vorteile fiir
Unternehmen

Fortlaufende Innovation

als fester Bestandteil

Run-SAP-Methodik

Unterstiitzung geschéfts-
kritischer Prozesse
Fehlerbehebung rund um die Uhr
Service-Level-Vereinbarungen,
auf die Sie zahlen kénnen
Support Advisory

Continuous Quality Checks
Innovation ohne Upgrades

SAP Global Support Backbone
Leistungsstarkes
Anwendungsmanagement
Wissenstransfer

Weitere Informationen

Die wichtigsten Fakten



GANZHEITLICHES LEBENSZYKLUSMANAGEMENT
FUR ANWENDUNGEN UND UNTERSTUTZUNG
FUR GESCHAFTSKRITISCHE PROZESSE

Im Zentrum von SAP® Enterprise
Support steht die ganzheitliche Betreu-
ung lhrer [T-Landschaft wéhrend des
gesamten Lebenszyklus lhrer Anwen-
dungen. Dabei werden alle Arten von
Softwarekomponenten unterstutzt:
SAP-Standardsoftware, kundenspezi-
fische Entwicklungen (auch von SAP
ausgelieferte) und Partnerldsungen.

Mit SAP Enterprise Support konnen

Sie lhre Kosten senken, Risiken min-
dern und IT-Investitionen schiitzen.
Softwareinnovationen werden schnel-
ler und einfacher bereitgestellt, und

Sie werden dabei unterstitzt, den
Geschéaftsbetrieb stets sicher und unter-
brechungsfrei zu gestalten. Die Verfiig-
barkeit lhrer komplexen IT-Umgebung
steigt, und lhre Geschéftsprozesse
werden mit hoherer Stabilitat und opti-
maler Leistung ausgefuhrt. Die zugrunde
liegenden IT-Lésungen werden optimiert,
um so Qualitatssteigerungen bei Losun-
gen und Prozessen erzielen zu konnen.

lhre Vorteile mit SAP Enterprise

Support:

= Schutz lhrer [T-Investitionen und
Forderung von Innovationen

= Durchgéngiges Management lhrer
Losungen wahrend des gesamten
Lebenszyklus

= Einsatz branchenfiihrender Standards
fur die Betriebssicherung

= Anwendung einheitlicher Qualitats-
managementprozesse auf die
gesamte SAP-Softwarelandschaft mit
allen Technologien und der gesamten
Codebasis

= Bereitstellung eines stabilen
Fundaments fur die serviceorientierte
Architektur fur Geschaftsanwendun-
gen (Enterprise SOA)

= Unterstitzung geschéftskritischer
Prozesse

= Hohes Innovations- und Integrations-
tempo mit dem Ziel, die Gesamt-
betriebskosten zu senken

Unternehmen nutzen fir ihre normalen Geschaftsvor-
génge komplexe Geschéftsprozesse, die heterogene
Plattformen und verschiedene integrierte Geschafts-
anwendungen umspannen. Die Anwendungen selbst
kdnnen von SAP oder von SAP-Partnern stammen,

sie konnen von unabhangigen Softwareherstellern
erworben, ganz oder teilweise selbst entwickelt sein.
Die durchgangige Sicherung des Betriebs einer solchen
Losungslandschaft unterscheidet sich deutlich von der
Betriebssicherung fiir einzelne Lésungen, wie sie in der
Vergangenheit ublich war.
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PLATTFORM- UND ANWENDUNGSUBERGREIFENDE

UNTERSTUTZUNG

Der Erfolg Ihres Unternehmens ist stark
von der optimalen Leistung lhrer Unter-
nehmenssoftware abhéngig. Allerdings
werden Geschéftsprozesse heute nicht
nur auf einem einzigen System oder
einer einzigen Plattform ausgefihrt.
Vielmehr nutzen die Unternehmen

fur ihre normalen Geschéftsvorgénge
komplexe Geschéftsprozesse, die hete-
rogene Plattformen und verschiedene
integrierte Geschéaftsanwendungen
umspannen. Die Anwendungen selbst
konnen von SAP oder von SAP-Part-
nern stammen, sie kdnnen von unab-
hangigen Softwareherstellern erwor-
ben oder ganz oder teilweise selbst
entwickelt sein. Die durchgéngige
Sicherung des Betriebs einer solchen
Losungslandschaft unterscheidet sich
deutlich von der Betriebssicherung fur
einzelne Losungen, wie sie in der Ver-
gangenheit Ublich war.

Ein integrierter Prozess fiir
Qualitatsmanagement und
standige Verbesserung

Meist sind Supportorganisationen in
verschiedene Arbeitsbereiche fur ver-
schiedene Spezialgebiete gegliedert.
Das kann dazu fuhren, dass die entspre-
chenden Teams zu verschiedenen Abtei-
lungen an unterschiedlichen Standorten
gehoren - was die Koordination der
Supportbemihungen erschwert. Gleich-
zeitig ist aber nur zu gut bekannt, dass
Anderungen an der IT-Landschaft nicht
mehr isoliert vorgenommen werden
kdnnen. Anwendungen sind heute von
einem komplexen Technologiegeflecht
abhangig, und moderne Geschaftspro-
zesse nutzen verschiedene Software-
komponenten. Selbst scheinbar einfa-
che Anderungen an der Infrastruktur

- zum Beispiel am Netzwerk, am Spei-
chersystem oder an der Datenbank -
haben deshalb in aller Regel Folgen

fur die einzelnen Anwendungen.

Aus diesem Grund sollten Anderungen
fur alle unterstiitzten Technologien und
alle Softwarekomponenten einer SAP-
Branchenlésung zentral und mit Sach-
kenntnis verwaltet werden. Wenn ein
Team an einem Thema arbeitet, missen
die anderen Teams Uber den Vorgang
und die Ergebnisse informiert werden.
Samtliche Anderungen miissen dem
Qualitatsmanagement bekannt gege-
ben, getestet und anschlieBend auf
kontrollierte Weise in die Produktions-
umgebung tberfihrt werden.
Das gelingt nur, wenn Folgendes vor-
handen ist:

Ein zentraler Transportmechanismus

und ein Anderungssteuerungssystem

zum Verwalten von technologie-

und komponentenibergreifenden

Anderungen

Ein zentraler Testplan fur wichtige

Geschaftsprozesse

Ein zentrales Qualitatsmanagement

zum Validieren der Testdurchfiihrung

und -vollstéandigkeit

Eine Integration aller Development

Workbenches in das zentrale Trans-

port- und Anderungssteuerungssystem

SAP Enterprise Support bietet Tools
und Standards, mit denen Sie ein
solches Change Management
umsetzen kdnnen.

Eine zentrale Plattform fiir Planung,
Tracking und Berichtswesen

Bei IT-Projekten besteht haufig folgen-
des Problem: In einer Feedbackphase
werden subjektive Meinungen eingeholt
und erortert. AnschlieBend reagieren
isolierte Teams in einer Art Blackbox auf
dieses Feedback. Notwendig ist jedoch
der Ubergang zu einem planvollen
Vorgehen, bei dem die wichtigsten Pro-
bleme anhand Uberprifbarer Fakten und
Inhalte erkannt und mit entsprechender
Prioritét bearbeitet werden.

Eine weitere Herausforderung entsteht,
wenn eine Organisationseinheit mit
einer wichtigen Aufgabe betraut wird,
die sie aber nicht bewaltigen kann.
Teams geben nur duBerst ungern zu,
dass sie mit einer Angelegenheit Uber-
fordert sind. Unter Umsténden versucht
das Team, dies zu verschleiern - was
allerdings spater zu echten Problemen
flhren kann. Um solche Gefahren zu
vermeiden, muss im Unternehmen ein
Geist der Zusammenarbeit geférdert
werden. Jede Organisationseinheit muss
wissen, dass sie Hilfe erhalten kann,
wenn eine Zielstellung mit den eigenen
Ressourcen nicht erreichbar ist. In einer
solchen Atmosphéare der gegenseitigen
Unterstitzung kdnnen wichtige Her-
ausforderungen geteilt und gemeinsam
bewéltigt werden. Die Fahigkeiten und
Kompetenzen aller werden genutzt, um
Schlusselziele fristgerecht zu erreichen.
Dafiir sind folgende MaBnahmen nétig:
Vereinbarung und Festschreibung von
Umfangsdefinitionen mit funktionalen
und technischen Spezifikationen
Einrichtung und Verwaltung einer
gemeinsamen ,Einsatzleitstelle” fir Pro-
jekte und den laufenden Betrieb sowie
gemeinsame Verantwortungsibermahme
bei allen wichtigen Herausforderungen
Meldung des jeweiligen Projektstatus
und der Herausforderungen mit defi-
nierten und vereinbarten Prioritéten
Ubertragung der Verantwortung fiir
die wichtigsten Probleme an ein Team,
aber gemeinsame Verwaltung durch
alle Beteiligten und Organisationen
Klare Sensibilisierung aller Beteilig-
ten, dass Probleme erst existieren,
wenn im SAP Service Desk eine
Meldung angelegt wurde

Diese MaBnahmen und Schritte werden
durch eine zentrale Plattform fur Planung,
Tracking und Berichtswesen unterstiitzt:
SAP Solution Manager, SAPs Losung
fur das Anwendungsmanagement.
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Senkung der Gesamtbetriebs-
kosten durch Standardisierung
und Integration

Einfihrungsprojekte miissen trotz
sehr enger Termin- und Budgetvorga-
ben plinktlich und im vorgesehenen
Kostenrahmen abgeschlossen werden.
AuBerdem bestehen in Bezug auf Daten-
wachstum, Reaktionszeiten und Ausfiih-
rungszeiten von Geschéftsprozessen in
der Regel Optimierungsmdglichkeiten
von Uber 30 %. Angesichts dieser
Tatsache ist ein effektives Projekt-
management nicht nur wichtig, sondern
erfolgsentscheidend. Zur Kontrolle des
Projektverlaufs und eines effektiven
Betriebs sind Tools und Monitoring-
maBnamen unabdingbar. Nur so lassen
sich effiziente Prozesse organisations-
weit und standorttibergreifend durch-
setzen. Eine weitere Voraussetzung ist
eine effektive Zusammenarbeit. Dafiir
missen Daten und Informationen fiir alle
Beteiligten nutzbar sein, Probleme und
Losungen missen gemeinsam verfolgt
und protokolliert werden. Moglich wird
all dies durch folgende MaBnahmen:
= Einrichtung einer durchgéngigen und
integrierten Losung fiir Anderungs-
auftrags- und Qualtitdtsmanagement
mit folgenden Eigenschaften:
- Ein zentrales System fur
Transport, Aktivierung und
Anderungssteuerung
- Ein integrierter Validierungsprozess
far Losungen, mit dem die Aus-
wirkungen geplanter Anderungen
auf kritische Geschéftsprozesse
|6sungsweit analysiert werden
kdnnen und der auch die Testpla-
nung und -durchfiihrung umfasst

SAP Enterprise
Support setzt alles
daran, gemeinsam mit
lhnen fiir einen sicheren

und unterbrechungs-
freien Geschafts-
betrieb zu sorgen.

= Genaue Abschatzung der Folgen
von Anderungen fiir Kerngeschafts-
prozesse

= Optimierung der Leistung, des Daten-
wachstums und der Geschéafts-
prozesse

Die SAP-Standards fur Solution
Operations beinhalten diese MaB3-
nahmen und sind somit der Schlissel
zu einem effektiven Anwendungs-
management. Die Run-SAP-Methodik
ist Teil der umfassenden Kosten-
senkungstrategie. Sie bietet eine klar
definierte und bewéhrte Methodik fiir
die Einfiihrung von End-to-End Solution
Operations und ergénzt die ASAP-
Methodik von SAP (AcceleratedSAP).
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Maximale Vorteile fiir
Unternehmen

Ein wichtiger Werttreiber bei SAP-Bran-
chenlésungen ist die Automatisierung
von durchgéngigen Geschaftsprozes-
sen. Allerdings missen Ausnahme-
situationen bei der Geschéftsprozess-
ausfliihrung genau Uberwacht werden,
damit die Produktivitat in Service und
Fertigung wirklich so hoch ist wie
angestrebt. Zum Beispiel miissen Fehl-
bestandssituationen, unvollstandige
Lieferungen und fehlendes Material fir
die Fertigung rechtzeitig erkannt werden,
damit Abhilfe geschaffen werden kann.
ZugegebenermalBen kénnen bei einer
durchgéngigen Unternehmenslésung
mit mehreren Anwendungskomponen-
ten und Datenbanken Inkonsistenzen
auftreten. Das MaB3 der Konsistenz im
Datenbestand héngt z. B. davon ab,
wie schnell die Verarbeitung fur Warte-
schlangen, Schnittstellen, Workflows
und Batchauftrage ausgefiihrt wird.
Um solche Inkonsistenzen auf einem
akzeptablen Niveau zu halten, muss ein
Konsistenzprifungsrahmen eingerichtet
werden, und die Geschaftsprozesse
im Unternehmen missen vollkommen
transparent sein. Folgendes muss
Uberwacht werden:
= Ausnahmesituationen bei Geschéfts-
prozessen
= Kennzahlen fur Geschaftsprozesse,
z. B. fur die Auftragserfullung
= Alle Warteschlangen, Schnittstellen,
Workflows und Batchauftrage

Langfristig kann die Verfugbarkeit von
durchgéngigen Geschéftsprozessen
nur durch zuverlassige End-to-End
Solution Operations gesichert werden.
SAP Enterprise Support hilft Ihnen



bei der Realisierung dieses Ziels.

Mit dieser Unterstitzung konnen Sie
Best Practices so schnell wie mog-
lich in lhrem Unternehmen umsetzen

- heute und auch morgen. Auf der
Grundlage der Run-SAP-Methodik
unterstitzt SAP Enterprise Support
lhre erfolgsentscheidenden Geschafts-
prozesse vom Blueprint bis zur Einfuh-
rung und von der Betriebssicherung
bis zur fortlaufenden Verbesserung.
Mithilfe von SAP Enterprise Support
konnen Sie lhren Benutzern hochper-
formante Losungen bereitstellen, die
den Ansprichen an kontinuierliche
Qualitatsverbesserungen und Prozess-
optimierungen gerecht werden und
eine effiziente und risikoarme Abwick-
lung von Einfiihr ungs- und Upgrade-
projekten ermoglichen.

Fortlaufende Innovation
als fester Bestandteil

SAP-Produkte zeichnen sich durch
einen klaren und kontinuierlichen Weg
zur Aktualisierung aus: zum néchsten
Release der Best Practices fur SAP-
Branchenlésungen, zur neuesten
Version der zugrunde liegenden
Technologien und zur rechtzeitigen
Implementierung von neuen rechtlichen
Anforderungen. Fur Updates dieser
Art liefert SAP Enterprise Support

die SAP Enhancement Packages
sowie Legal Change Packages mit
gesetzlichen Anderungen aus. Dariiber
hinaus werden Support Packages mit
Korrekturen bereitgestellt.

Damit enden die Vorteile jedoch nicht.
Die Support Packages, Legal Change
Packages und Enhancement Packages
bieten nicht nur eine Routinemethode

zum Umsetzen fortlaufender Verbes-
serungen fiir die Geschaftsprozesse.
Sie helfen Ihnen auch, die Kosten und
Risiken bei der Wartung von Software
und Tools einschneidend zu minimie-
ren. Die Kosten kénnen z. B. in die
Hohe schieBen durch Konflikte mit
kundenspezifischem Code oder einer
kundenspezifischen Nutzung. Ein wei-
terer Kostenfaktor ist der gesamte
Testaufwand. Signifikante Risiken
liegen beispielsweise in der Anzahl
der unvorhergesehenen Nebeneffekte.
Normalerweise ist daher ein detaillier-
tes Wissen Uber die SAP-Funktionen
und lhre eigenen Geschaftsanforde-
rungen notig, um geschaftliche Vorteile
aus Erweiterungen und Verbesserun-
gen zu ziehen.

Bei IT-Projekten besteht
haufig folgendes Problem:
In einer Feedbackphase
werden subjektive Meinun-
gen eingeholt und erortert.
AnschlieBend reagieren
isolierte Teams auf das
Feedback. Notwendig

ist aber der Ubergang zu
einem planvollen Vorgehen,
bei dem die wichtigsten
Probleme anhand Gberpriif-
barer Fakten und Inhalte
erkannt und mit entspre-
chender Prioritat bearbeitet
werden.
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Insbesondere bendtigen Sie:

= Ein Kompetenzzentrum fiir jeden
Kerngeschéftsprozess

= Ein effizientes und reproduzierbares
Verfahren zum Losen von Konflikten

= Automatisierte und kostengiinstige
Testverfahren fur Kerngeschafts-
prozesse

= Minimale Ausfallzeiten bei den
Produktionssystemen

= Moglichkeiten zur kosten- und
zeitsparenden Erstellung von
Testsystemlandschaften

Mit SAP Enterprise Support konnen

Sie Testvorgange vereinfachen,

Softwareinnovationen regelmaBig

bereitstellen und die Updateverwaltung

erleichtern. Dariiber hinaus ermoglicht

SAP Enterprise Support integrierte und

standardisierte End-to-End Solution

Operations fur groBe und mittelstan-

dische Unternehmen. Dieses neue

Supportangebot unterstiitzt Sie durch:

= Konsistente Standards

= Diagnose mithilfe spezieller Tools
und Prozesse

= Lebenszyklusmanagement mit
Standards und Tools

= Remote Supportability

= Uberwachung und Verwaltung der
Geschéaftsprozesse

= Hilfe beim Verwalten des kunden-
spezifischen Codes

Das Angebot:

Innovation
= Standige Verbesserung
» Maskierung der Komplexitat

Investitionsschutz
» Reduzierung der Gesamtbetriebskosten
= Risikominimierung

Run-SAP-Methodik

» Branchenfiihrende Best
Practices

= Implementierungs-
methodik fur End-to-End
Solution Operations

m Beratung, Schulung und
Zertifizierung als zusétz-
liche Angebote

20~0-0=-0=°_

um die Uhr

Mission-Critical Support

= Fortlaufende
Qualitatsprufungen

= Service-Level-
Vereinbarungen

= Support Advisory

= Ursachenanalyse rund

End-to-End Solution Operations

= Konsistente Standards

= ebenszyklusmanagement

= Geschaftsprozessiiberwachung

= Verwaltung von kundenspezifischem
Coding

= Remote
Supportability

= Diagnosefunktionen

Global Support Backbone

= SAP Solution Manager
Enterprise Edition und
die SAP-Service-
Infrastruktur

= Rund um die Uhr abrufbe-
reite Supportintegration

= SAP Service Marketplace

@ Kunde Partner

SAP
Solution
Manager

sAP
Solution
Manager

SAP Global

In Zusammenarbeit mit:
SAP Ecosystem

Abbildung 1: Innovation und Sicherheit durch SAP Enterprise Support
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UMSETZUNG VON END-TO-END
SOLUTION OPERATIONS

Die Run-SAP-Methodik (siehe Abbildung
2) enthalt SAP-Standards fiir Solution

Bewertung und Einrichten des Betrieb und

Operations innerhalb der Geschéfts- Umfangsplanung Betriebs Optimierung End-to-End
einheiten von Unternehmen sowie O O ) () Solution
innerhalb der IT-Abteilungen. Diese Design des Uberfiihrung in den Operations
Standards decken sowohl die Anspri- Betriebs Produktivbetrieb
che der Geschéftsprozessexperten als

h der [T-Fachkraf . r der .
auch der IT-Fachkréfte ab. Jeder de Run-SAP°-Methodik

Standards beinhaltet bewéhrte Metho-

den zur Abwicklung einzelner Aufgaben, SAP-Standards fiir Roadmap Schulung und Zertifizierung
Empfehlungen zur Verwendung der Solution Operations Beschleunigung der Imple- [ Aufbau und Erweiterung von
verschiedenen Tools in SAP Solution Definition zentraler TS Vo (S e Erie Kompetenzen

T ; Aufgaben fir End-to-End Solution Operations im SAP Ecosystem
Manager sowie Hinweise zu Schulungen T

und Services, die bei der Umsetzung Servi

ndards helfen. E hen bei- Cladn
de; Sta .da ds helfe s ste e.. be .. Implementierung von End-to-End Solution Operations durch SAP
spielsweise Standards zur Verfiigung fir

die Verwaltung von Anderungsantrégen SAP Solution Manager

und die Anderungssteuerung, fir Daten- Bereitstellung von Tools fiir End-to-End Solution Operations
integritat und Transaktionskonsistenz,
fur das Datenmengenmanagement
und die Ausnahmebehandlung, fir die Abbildung 2: Umfang der Run-SAP-Methodik

Geschaéftsprozess- und Schnittstellen-

iiberwachung und fiir Ursachenanalyse,  Im Unternehmen muss ein Geist der Zusammenarbeit

Systemverwaltung und -liberwachung - 4of3rdert werden. Jede Organisationseinheit muss
sowie fur Upgrades. _ _ - _ _

wissen, dass sie unterstiitzt wird, wenn eine Aufgaben-
Die Roadmap der Run-SAP-Methodik stellung mit den eigenen Ressourcen nicht erreichbar ist.
fuhrt Sie durch die folgenden finf Pro- . B N
jektphasen fiir die Standardisierung und [N einer solchen Atmosphére der gegenseitigen Unter-
Implementierung des Losungsbetriebs:  g4it7,ng kdnnen wichtige Herausforderungen geteilt und
= Bewertung und Umfangsplanung _ o _ T _
= Design des Betriebs gemeinsam bewadltigt werden. Die Fahigkeiten und Kompe-
" Einrichten des Betriebs tenzen werden genutzt, um wichtige Ziele fristgerecht zu

= Uberfilhrung in den Produktivbetrieb _
= Betrieb und Optimierung erreichen.

Neben der Roadmap umfasst die Run-
SAP-Methodik auch Tools, Services,
Schulungen und Zertifizierungen. Die
Schulungskurse behandeln die vier
Kernkompetenzen fur End-to-End
Solution Operations: Ursachenanalyse,
Anderungssteuerung, Geschaftspro-
zessintegration und -automatisierung
sowie technisches Upgrade-Manage-
ment. Sie finden die entsprechenden
Kurse und Services im globalen Katalog
fur Services und Weiterbildung.

SAP-Lésung im Detail - SAP Enterprise Support 9



EFFEKTIVE PROBLEMVERMEIDUNG UND
ZUGANG ZU ERSTKLASSIGEM SUPPORT

Die Unterstutzung fur erfolgsentschei-
dende Prozesse macht das Wesen von
End-to-End Solution Operations aus.
Dazu zahlen ein schneller Support,
Beratung und Wissensvermittlung
durch erfahrene Experten von SAP und
dartiber hinaus Services fir die stan-
dige Optimierung und Qualitatssiche-
rung. All dies wird Uber die Funktionen
fur Zusammenarbeit im SAP Solution
Manager organisiert.

Fehlerbehebung rund um die Uhr

Um kostspielige Ausfallzeiten zu ver-
meiden, ist eine schnelle und effektive
Fehlerbehebung unabdingbar. Wenn
beim Ablauf lhrer Kerngeschéaftspro-
zesse Probleme auftreten, benotigen
Sie entsprechendes Expertenwissen
- und zwar sofort. Mit SAP Enterprise
Support kénnen Sie auf die Wissens-
ressourcen und Kooperationstechno-
logie von SAP Global Support zugrei-
fen, um lhre Probleme so schnell wie
moglich zu l16sen. AuBerdem bietet
SAP Enterprise Support ein globales
Incident Management, das vom SAP
Active Global Support (SAP AGS)
bereitgestellt wird. Dieses umfasst
folgende Elemente:
= Tools zum Einspielen von Korrekturen
und Softwareupdates
= Problemlosung durch SAP Active
Global Support
= Global und rund um die Uhr nutzbare
Moglichkeit zur Eskalation, in Krisen-
situationen auch Vor-Ort-Support
(falls notwendig)

Service-Level-Vereinbarungen,
auf die Sie zd@hlen konnen

Durch den Kauf von Standardunterneh-
menssoftware lagern Sie die Bereit-
stellung von Anwendungen und Tech-
nologien an einen Lieferanten aus, in
diesem Fall an SAP. Das hat zur Folge,
dass Sie im eigenen Unternehmen
nicht auf tief gehende Kenntnisse tber
die Technologie und insbesondere die
Anwendungsentwicklung zurtickgreifen
kénnen. Um lhre Softwarelandschaft
zu betreiben, zu optimieren und zu
aktualisieren, benttigen Sie Standards
und vertragliche Vereinbarungen. In
solchen Vereinbarungen kann auch
geregelt werden, dass bei bestimmten
dringenden Problemen sofort Experten
tatig werden. Sie bendtigen also einen
Support, der Folgendes leistet:

= Durchfiihrung von Ursachenanaly-
sen innerhalb festgelegter Fristen,
einschlieBlich On-Demand-Service
durch Experten von SAP oder
Anwendungs- und Technologiepart-
ner von SAP

Bedarfsgerechter und schneller
Support durch Experten und Ent-
wickler tber das globale Support
Backbone von SAP

Einbeziehung lhrer Partner und
Produkte in das Incident Manage-
ment fur Probleme der Prioritat 1
Abhaltung regelmaBiger Notfall-
Ubungen und Test der Eskalations-
verfahren
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In den Service-Level-Vereinbarungen
fur SAP Enterprise Support werden
Zeiten fur Erstreaktion und Korrektur-
maBnahmen festgeschrieben, die
neue MaBstabe in der Branche setzen.
Bei Problemmeldungen der Prioritét 1,
zum Beispiel beim Stillstand eines
Produktionssystems, garantiert SAP
eine Erstreaktionszeit von einer Stunde
und eine KorrekturmaBnahme binnen
vier Stunden. Bei Problemen der Prio-
ritat 2 liefert SAP die erste qualifizierte
Antwort innerhalb von vier Stunden.

Als KorrekturmaBnahmen gelten das

Beheben eines Softwarefehlers, das

Schaffen einer Behelfslosung oder

das Festlegen eines Aktionsplans.

Ein Aktionsplan umfasst regelmaBige

Updates mit folgenden Informationen:

= Ein Statusbericht Uber den Losungs-
prozess

= Plane fur die nachsten Schritte zur
Problemlésung

= Aktivitdten, die Sie oder lhre Partner
durchfiihren missen

= Ergebnisse der bisher durchgefihrten
MaBnahmen

= Datum und Uhrzeit des nachsten
Status-Updates

= Zeitplan fur kiinftige Aktivitaten von
SAP zur Problemlésung



Auch und gerade in Notfallsituationen
konnen sich SAP-Enterprise-Support-
Kunden auf eine schnelle Problem-
|6sung verlassen. Sie profitieren von
hoherer Sicherheit in Bezug auf den
laufenden Betrieb Ihrer Geschafts-
prozesse und auf die Planung von
[T-Projekten.

Support Advisory

Fur die Kunden von SAP Enterprise
Support hat SAP ein Support Advisory
Center eingerichtet. Die Support-
Advisory-Mitarbeiter kdnnen jederzeit
mit den Kollegen im Backoffice des
Supports Kontakt aufnehmen - ganz
egal, in welchem Teil der Welt die
jeweiligen Experten tatig sind. Das
Support Advisory Center ist Ihre zen-
trale Anlaufstelle bei allen geschafts-
kritischen Problemen. Es eskaliert Ihre
Anliegen und bietet rund um die Uhr

Zugang zur Einsatzleitstelle bei SAP.

Es hilft Inrer Organisation beim Planen
und Durchfiihren der Continuous Quality
Checks und gibt Empfehlungen fir einen
leistungsoptimierten Anwendungs-
betrieb. Darliber hinaus bietet es auf
Anfrage eine Remote-Zertifizierung fur
SAP Customer Competence Centers.

Continuous Quality Checks

Im Rahmen von SAP Enterprise Support
werden lhre technischen Lésungen und
zentralen Geschaftsprozesse standig
analysiert und bewertet. AnschlieBend
werden MaBnahmen empfohlen, mit
denen Sie die Prozesse und Betriebs-
ablaufe optimieren kénnen. Dadurch
minimieren Sie lhre IT-Risiken, der
Geschéftsbetrieb lauft kontinuierlich,
und die IT-Betriebskosten sinken. SAP
kann beispielsweise lhre Systemkonfi-
guration prufen und Empfehlungen zum

~Follow the Sun“-Kundenbetreuung rund um die Uhr
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Optimieren von Parametern geben. Dazu
nutzen wir unsere sehr umfangreiche
Wissensdatenbank und aktuellste Best
Practices. Sie profitieren also von
unseren Erfahrungen. Und durch die
Effizienzgewinne bei der Betriebssiche-
rung konnen Sie Ressourcen freiset-
zen: fur Innovationen und Projekte mit
hohem Wertschopfungspotenzial.

Im Rahmen der Continuous Quality
Checks erhalten Sie Serviceberichte.
Diese Berichte enthalten einen Aktions-
plan und Empfehlungen mit folgendem
Inhalt:
= Benennung von technischen Risiken
und Optimierungspotenzialen
= Richtlinien zur reibungslosen Durch-
fuhrung von Einfihrungs- oder
Upgrade-Projekten
= Empfehlungen zum Verbessern
der Systemleistung, Verfligbarkeit,
Stabilitdt und Datenkonsistenz
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Abbildung 3: SAP® Enterprise Support, weltweit rund um die Uhr verfiigbar
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Innovation ohne Upgrades

Durch standige Verbesserung werden
Ihre Anwendungen immer auf dem neu-
esten Stand gehalten - in funktionaler,
technischer und rechtlicher Hinsicht.
SAP Enterprise Support stellt hnen

zu diesem Zweck SAP Enhancement
Packages zur Verfugung, die auch
neue Softwarefunktionen enthalten
und lhnen das Bereitstellen und Ver-
walten von Neuerungen insgesamt
erleichtern. Sie entscheiden, welche
der SAP-Softwareinnovationen Sie
implementieren mochten. Anschlie-
Bend aktivieren Sie die betreffenden
Softwarekomponenten je nach Bedarf
im Switch Framework. Auf diese Weise
konnen Sie Softwareupdates punkt-
genau einsetzen und deren Auswirkun-
gen eingrenzen. Dadurch verringert
sich auch der Testaufwand, und Sie
konnen neue Funktionen schneller in
den Produktivbetrieb ibernehmen.
Ihre Aktualisierungskosten sinken,
technische Risiken werden minimiert -
und der Innovationsvorsprung ist lhnen
sicher.

Neben den SAP Enhancement
Packages stellt SAP Enterprise Support
auch Upgrades auf den jeweils nachsten
SAP-Softwarerelease und Migrations-
pakete zum Umristen auf die nachste
Generation der SAP-Software bereit.

Durch dieses Herangehen schafft SAP
Enterprise Support neue Moglichkeiten
fur Sie:
= Schnellere Wertschopfung aus
der neuesten SAP-Software
= Zugang zu den neuesten
Softwarereleases mit dem groBt-
moglichen Funktionsumfang

Bezlglich Datenwachstum, Reaktionszeiten und Aus-
fihrungszeiten von Geschaftsprozessen bestehen

in der Regel Optimierungsmaoglichkeiten von tber

30 %. Angesichts dieser Tatsache ist ein effektives
Projektmanagement nicht nur wichtig, sondern
erfolgsentscheidend.

= Technisch immer topaktuelle
[T-Landschaft

= Unterstitzung zur Einhaltung von
Gesetzen und Vorschriften

= Anpassung der [T-Landschaft
an individuelle oder gednderte
Anforderungen
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Um den Testaufwand und die Kosten
weiter zu senken, bietet SAP Enterprise
Support zusatzlich eine Analyse der
Auswirkungen von Anderungen. Nach
der Testumfangsempfehlung von SAP
brauchen Sie nur jene Softwarekom-
ponenten fur Geschéftsprozesse

zu testen, die tatsachlich geandert
wurden.



ZUSAMMENARBEIT ZWISCHEN IHNEN,

SAP UND PARTNERN

Das SAP Global Support Backbone
umfasst den SAP Solution Manager,
das SAP Service Marketplace Extranet
sowie die gesamte Service- und
Support-Infrastruktur. Die Integration
eines bedarfsgerechten Supports bildet
die Grundlage fur moderne End-to-End
Solution Operations und ermdglicht eine
effiziente Zusammenarbeit innerhalb
des SAP-Kunden- und Partnernetzes.
Als Wissensdrehscheibe von SAP bietet
das Backbone Zugriff auf verschiedene
Informationen und Ressourcen, wie

z. B. die Wissensdatenbank von SAP.
Das Angebot beinhaltet neben einem
integrierten Lebenszyklusmanage-

ment und Incident Management die
Erbringung von Dienstleistungen sowie
Software-Updates. SAP Enterprise
Support stellt die gesamte Technologie
bereit, die fir die Fernwartung inner-
halb eines Unternehmens erforderlich
ist, einschlieBlich des Supports durch
Experten aller Technologie- und Anwen-
dungsanbieter. Auf diese Weise entsteht
eine Logistikkette mit jederzeit abruf-
barem Know-how. Der Remote-Zugriff
durch SAP ist zu jedem Zeitpunkt sicher.
SAP spricht lediglich Empfehlungen aus,
die im Einklang mit dem Anderungspro-
zess des Kunden implementiert werden.

Leistungsstarkes
Anwendungsmanagement

SAP Solution Manager ist die bewahrte
und leistungsstarke SAP-Losung fur
das Anwendungsmanagement. Mit
SAP Enterprise Support erhalten Sie
die erweiterte Enterprise Edition von
SAP Solution Manager. Die zusétzli-
chen Funktionen dieser Edition ermog-
lichen Ihnen den Einstieg in eine neue
Dimension des Anwendungsmanage-
ments. Die Enterprise Edition bietet
Erweiterungen in folgenden Bereichen:

Kunde

SAP
Solution
Manager

Partner

SAP

Solution

Manager

SAP Globeal
Support
Backbone

SAP

Abbildung 4: Zusammenarbeit innerhalb des SAP Ecosystems

= Testmanagement - Anwendung erwei-
terter Geschéftsanalysen und Nutzung
von Funktionen zur Testoptimierung

= Change Request Management -
Synchronisierung von Entwicklungen
aus mehreren Quellsystemen mithilfe
von Zusatzfunktionen

= | 6sungsdokumentation - Der
schnelle Weg zur Dokumentation
lhrer Losung mithilfe exklusiver
Funktionen zur Prozesserkennung
und Nutzungsanalyse

= Bereitstellung von SAP Enterprise
Support Services - Ermoglicht die
Nutzung der neuesten Services,
die speziell fir komplexe Kunden-
l6sungen entwickelt wurden

Diese Erweiterungen beruhen auf den
Erfahrungen von SAP mit vorhandenen
Premium-Projekten und bieten Kunden
die Moglichkeit, die Vorteile von SAP
Enterprise Support in vollem Umfang
zu nutzen.

Wissenstransfer

Mit SAP Enterprise Support erhal-

ten Sie als Unternehmen das nétige

Know-how fiir den optimalen Einsatz

lhrer Anwendungen. Der Wissens-

transfer bietet Ihnen folgende Vorteile:

= Dokumentation der Best Practices
zur Kontrolle der Betriebskosten
und optimalen Nuzung der innova-
tiven Funktionen des SAP Solution
Manager

= Inhalte zur Implementierung und zum
laufenden Betrieb tber SAP Solution
Manager

= Uber das globale SAP-Support-
netzwerk erhalten Sie Zugang
zum gesamten SAP-Kunden- und
-Partnernetz und konnen das
gebiindelte Know-how dieser
Community in vollem Umfang nutzen.
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Wenn Sie an weiteren
Informationen Uber SAP
Enterprise Support inte-
ressiert sind, setzen Sie
sich bitte telefonisch mit
lhrem SAP-Vertriebsbe-
auftragten in Verbindung
oder besuchen Sie den
SAP Service Marketplace
unter www.service.sap.com/

enterprisesupport.

Mithilfe von SAP Enterprise Support konnen
Sie Ihren Benutzern hochperformante Losungen
bereitstellen, die den Anspriichen an kontinuierliche

Qualitatsverbesserungen und Prozessoptimierungen
gerecht werden und eine effiziente und risikoarme
Abwicklung von Implementierungs- und Upgrade-
projekten ermdoglichen.
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Zusammenfassung

Im Zentrum von SAP® Enterprise Support steht die ganzheitliche Betreuung lhrer IT-Land-
schaft wahrend des gesamten Lebenszyklus lhrer Anwendungen. Mit SAP Enterprise
Support gewinnen lhre Geschaftsprozesse und die zugrunde liegenden IT-Losungen ein

Hochstmal an Stabilitat, Verfugbarkeit und Leistungsfahigkeit, inklusive standiger Qualitats-

verbesserungen. SAP Enterprise Support beinhaltet:
Run-SAP-Methodik zur Implementierung der Standards fiir End-to-End Solution
Operations
Unterstutzung geschaftskritischer Prozesse
Das SAP Global Support Backbone, einschlieBlich der Enterprise Edition des SAP
Solution Manager

Herausforderungen
Ausfihrung komplexer Geschaftsprozesse im téglichen Kerngeschéft, die heterogene
Plattformen und verschiedene integrierte Geschéaftsanwendungen umspannen
Risikomanagement und Kostensenkung bei hoherer Transparenz und Verfugbarkeit von
Geschéftsprozessen und vereinfachtem Upgrade-Pfad
Implementierung von End-to-End Solution Operations, um mehr Transparenz und Flexibi-
litat der Geschaftsprozesse, eine bessere Forderung von Innovationen und die Senkung
der Gesamtbetriebskosten zu erzielen

Unterstiitzte Geschaftsprozesse und Softwarefunktionen
Optimierte End-to-End Solution Operations
Unterstiitzung geschéftskritischer Prozesse durch standig erreichbare SAP Support
Center (téglich rund um die Uhr)

Vorteile fiir das Unternehmen
Innovation und flexible Anpassung an wechselnde Anforderungen durch die Bereit-
stellung von SAP Enhancement Packages und Support Packages
Schnellere Reaktion auf Probleme durch abrufbares Expertenwissen
Effizientes Change Management und Qualitatstests
Reduzierung von Risiken durch branchenfihrende Standards, die die Komplexitat lhrer
SAP-IT-Systemlandschaft und Partneranwendungen minimieren
Geringere Ausfallzeiten durch integrierte Bereitstellung und Standardisierung von
Diagnose-Tools, Integrationstests und Geschaftsprozessiiberwachung
Kostensenkung durch konsistente Werkzeuge und Methoden in heterogenen
Systemlandschaften sowie durch wettbewerbsféhige Service-Level-Vereinbarungen,
die die Problemlésungszeiten minimieren

Weitere Informationen

Wenn Sie Fragen haben, wenden Sie sich an Ihren SAP-Berater, oder besuchen Sie den
SAP Service Marketplace unter www.service.sap.com/enterprisesupport.

www.sap.de/contactsap

50 090 388 (08/07)
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