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理インフラとして機能します。定義済みの範囲
に基づき、導入または拡張するサポートの種類
を考慮しながら、SAP Solution Managerに
必要なアーキテクチャー、構造、サイジングを決
定する必要があります。

プロジェクトのセットアップ

通常、オペレーションの導入は、導入、アップグ
レード、または拡張のプロジェクトと並行して行
われます。スコーピングとアセスメントのセッ
ションの結果を受けて、オペレーションのどの
部分を導入する必要があるか、どのプロジェク
トをセットアップする必要があるかを定義します。
プロジェクトのセットアップでは、Run SAP方
法論に沿ってプロジェクトと次のステップを計
画します。

E2Eソリューションオペレーションの導入は、そ
れ自体を1つの導入プロジェクトとして考慮す
る必要があります。

オペレーションのガバナンスモデル

ガバナンスモデルは IT運用のためのミッション
を示します。ここでは、企業の戦略とポリシー（す
なわち、Why）の基盤をベースにして、組織、標
準、プロセス（すなわち、Who、What、How）を
定義することにより、ミッションを決定します。

E2Eソリューションの効率的なオペレーション
に必要な最初のステップは、組織の専門化を実
現することです。関係者はさまざまな目的に関
与していますが、配属している組織は、大きく2
つの主要な組織領域（業務部門と IT部門）に分
類することができます。

組織の名称は企業によって異なるかもしれませ
んが、その機能はほぼ同じです。それぞれ、企業
戦略、企業ポリシー（コーポレートガバナンス、
コンプライアンス、セキュリティーなど）、企業目
標に従って活動しています。

Service-Oriented Architecture（SOA） 
へのソリューション移行
ビジネスプロセス/システムの効果的な運用を
成功させる鍵となるのは、明確な IT戦略です。
サポート組織にとって重要なのは、この IT戦略
を理解することです。そして、オペレーションに
どのような影響が及ぶのかを見極め、IT戦略
の支援に向けてオペレーションにどのような調
整/拡張が必要になるかを判断することです。
service-oriented architecture（SOA）へのソ
リューション移行には、SOAの準備、アップグ
レード戦略/計画、能力管理などのテーマが含
まれています。

SOAのサポートと運用には、より大きな責任が
伴います。これは特に IT部門において顕著です。
IT部門は、基盤テクノロジーを通じて、信頼性、
可用性、データ整合性、さらにビジネスプロセ
スを構成するサービスに関する所定のパフォー
マンスが実現されることを保証しなければなり
ません。

SOAへのソリューション移行における最終的
な目標は、SOAへの移行過程だけでなく、SOA
の本稼働後も IT組織をサポートすることです。
これには技術面だけでなく組織面の準備も含
まれます。

オペレーションのセットアップのフェーズでは、Run SAPの
ロードマップによって、導入の迅速化要因や導入方法に関する
ベストプラクティス文書を含む詳細な情報が提供されます。
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オペレーションの設計

このフェーズの目的は、アセスメント/スコーピ
ングのフェーズの結果に基づいてオペレーショ
ンを設計することです。基本的には、オペレー
ションプロセスにおけるビジネスのブループリ

ントを作成するか、あるいは、既存手順の拡張
または修正に必要な事項を定義します。

このフェーズでは、以下の情報を含めてオペレー
ションを定義します。

• プロセスがどのように機能するのか
• プロセスのサポートを行うためにどのツール
が必要か

• サポート組織をどのようにトレーニングするか
• SAPにどのサービスを依頼する必要があるか

ソリューションオペレーションの標準は、図2（7
ページ）に示してあります。ここでは、考慮すべ
き主な領域について説明します。

エンドユーザーサポートのコンセプト

本稼働開始後のエンドユーザーに対するサポー
トは、ビジネスプロセスの正常なフローを確保
するという意味だけでなく、ソリューションが
ユーザーに受け入れられるかどうかという観点
からも重要な成功要因となります。

最も重要なオペレーションプロセスの1つにイ
ンシデント管理があります。ミッションクリティ
カルなアプリケーションのオペレーションで障
害が発生した場合、適切な管理体制のもとで障
害の原因を特定し、是正措置を講じないと、企
業にとって深刻な損失を招く恐れがあります。
インシデント管理標準は、障害を無事に解決す
るための関係者間の連携作業を管理する目的
で、必要なプロセスとツールとを規定したもの
です。

通常、企業はインシデント管理プロセスとその
関連ツールをすでに所有しています。しかし、新
しいソリューションの本稼働を開始した後は、
既存の手順で新しいソリューションに対処でき、
なおかつ、そのソリューションのユーザーとの
サービスレベルアグリーメント（SLA）を満たす
ことができるということを、あらためて確認しな
ければなりません。

SAP Solution Managerのサービスデスク機
能により、企業はインシデント管理を導入する
ことができます。

変更管理のコンセプト
変更管理では、個々の変更作業に標準プロセス
を適用してリスクを最小限に抑えながら、変更
の計画と管理を行うことができます。実証済み
の変更管理コンセプトを採用することは、ビジ
ネスプロセス/システムの安定性を確保する鍵
となります。

変更管理には、以下が含まれます。

• 変更依頼管理
 変更依頼管理標準の目的は、標準の方法と
手順を使用してシステムとプロセスの安定性
を確保しながら、SAPアプリケーションに対
する変更を最小限のリスクで効率的かつス
ケジュールどおりに導入することです。

• 変更制御管理
 変更制御管理は、進行中の業務を中断せず
に変更が行われるように、必要な変更の導入
と分析とを行うプロセスです。この標準は、
変更管理の2つの主要領域である、変更導入
と変更診断（チェンジ・ダイアグノーシス）を
カバーします。

• テスト管理
テストは、プロセスが正常に動作することの確
認を目的としています。テスト管理標準には、機
能テストだけでなく、統合テストとボリュームテ
ストも含まれます。

SAP Solution Managerは、変更管理をサポー
トするツールを提供します。
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アプリケーション管理のコンセプト
このコンセプトの目的は、障害の分析と解決に
必要な支援を提供することです。アプリケーショ
ン管理には、ソリューション環境の計画と導入
から、業務部門から依頼される変更のハンドリ
ングと実行、標準の文書化、リモートサポータビ
リティーの保証に至るまで、複数のタスクが含
まれます。ビジネスと ITとの間の重要な橋渡し
役となるのは、アプリケーション管理組織です。

アプリケーション管理のコンセプトでは、サポー
ト組織が以下のトピックをどのように扱うかに
ついて定義します。

• 最小限の資料
 最小限の資料として、システム環境、ビジネス
プロセス、インターフェースの文書化を行う
必要があります。障害解決プロセスをスピー
ドアップし、変更の管理とサポート組織への
ノウハウの移転を保証するためには、このよ
うな情報が正確でなければなりません。した
がって、この文書化作業は障害解決を成功さ
せる鍵となります。

• 障害原因分析
 障害原因の分析を成功させる鍵となるのは、
明確な手順と適切なツールです。この面に関
してSAP Solution Managerは、ABAP™プ
ログラミング言語とJavaのコードについて、
障害原因分析の実施に必要なツールを提供
します。

• リモートサポータビリティー
障害分析のための迅速かつ安全なリモートサ
ポートを受けるには、SAP Solution Manager
をSAPのネットワークに接続する必要があり
ます。

ビジネスプロセスオペレーションのコンセプト

ビジネスプロセスの可用性を保証するためには、
ビジネスプロセスのエンドツーエンド管理を実
現する包括的なコンセプトが必要です。以下で
は、ビジネスプロセスオペレーションのコンセプ
トに含まれる項目について説明します。

ビジネスプロセス/インターフェースの監視と
例外ハンドリング
ビジネスプロセスの可用性を向上させるために
は、中核のビジネスプロセスを監視するための
コンセプトと、危機的状況に対処するためのエ
ラーハンドリング手順を定義する必要がありま
す。オペレーションの設計フェーズでは、クリティ
カルなビジネスプロセスのほかに、例外状況と
その例外のハンドリングについても決定する必
要があります。そのプロセスに関連するツール
も決定しなければなりません。たとえば、SAP 
Solution Managerは、ビジネスプロセスを監
視する機能を提供します。

ビジネスプロセス/インターフェースの監視の
標準手法と、例外ハンドリングの標準手法は、
ミッションクリティカルなビジネスプロセスの

管理モデルを示します。ビジネスプロセス/イ
ンターフェースの監視では、ミッションクリティ
カルなビジネスプロセス（クリティカルなイン

ターフェースも含む）の監視/監督のベストプラ
クティスを示します。例外ハンドリングでは、日
常業務での例外とエラー状況の管理プロセス/
手順を定義する方法について説明します。以上
の結果として、業務の遂行が円滑化され、総運
用コストが最適化されるというメリットを期待
できます。

データボリュームマネジメント

社内外で高度に相互接続されたシステムが普
及し、データへの即時アクセスというビジネス
ニーズが高まるにつれ、データボリュームは増
大する一方です。データボリュームの増加はパ
フォーマンスだけでなくオペレーション全体に
影響を及ぼします。そのため、不要なデータ作
成の回避、データのアーカイブ、データの削除
などによる、データ増大対策のコンセプトを定
義する必要があります。データボリュームマネ
ジメント標準手法は、管理タスク（ソフトウェア
アップグレード、データベース再編成、データバッ
クアップ、データリカバリーなど）に要する時間
を短縮し、ソリューションの可用性の向上を支
援します。さらに、ディスク領域の管理にかかる
時間が短縮する結果、ハードディスクドライブ、
メモリー、CPUなどのリソースの利用効率が向
上するというメリットも得られます。

ジョブスケジュール管理
ジョブスケジュール管理では、既存の制約を考
慮しボトルネックを回避しながら、所定の処理
期限に間に合うように、オンラインやバックグラ
ウンドでのさまざまな処理の実行順序を決定し
ます。スケジュール上の制約には、主として、時
間とリソース（CPU、メインメモリー、ネットワー
ク容量など）という2つの要因があります。同一
システム内、あるいはシステムの境界を越えた
さまざまな活動の間に発生する依存関係によっ
ては、別の要因が加わることもあります。

SAP Active Global Supportは、Run SAP方法論の導入サイクル全体を
通じてサービスを提供することにより、オペレーションの導入を支援し、
サポート組織へのナレッジトランスファーを促進します。
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ジョブスケジュール管理には、システム環境に
おけるシステム関連/ビジネスプロセス関連の
あらゆる運用活動について、計画、管理 /スケ
ジューリング、監視を行うための手順の定義が
含まれるほか、関連するロール（役割）と責任の
定義も含まれます。これらすべての活動は集中
的に管理されなければなりません。それぞれの
活動は、以下のように定義されます。

• 計画は、バックグラウンドジョブの実行に関
する情報を収集し、どのジョブをいつ実行す
るかについて決定するプロセスです。

• スケジューリングの際に、管理者がシステム
環境にジョブデータを入力します。

• 監視では、バックグラウンドジョブが正確に（た
とえば、特定の時間に）実行され、キャンセル
やエラーが発生していないことを確認します。

ジョブスケジュールにより、時間的制約とリソー
ス制限の問題への対処が可能になります。本稼
働のソリューション環境では、オンラインやバッ
クグラウンドでの活動に加え、保守 /管理タス
クを実行する必要があります。ジョブスケジュー
ルによる自動化を使用することにより、少ない

コストと人的資源で、リソースをタイミングよく
最大限に活用できるようになります。また、負
荷分散を通じて、リソースの利用を最適化する
ことができます。

トランザクションの一貫性と 
データ完全性管理
データ不整合は膨大なコストに結び付く可能
性があります。さらに、不整合なデータに基づく
ビジネスプロセスは、ソリューションのダウンタ
イムを引き起こす可能性もあります。このダウ
ンタイムは、障害原因が特定され、データが修
正されるまで続きます。データの不整合をでき
るだけ早期に防止あるいは検出し、定義済みの
エラーハンドリング手順を適用することができ
れば、日々の業務への悪影響を防ぐことができ
ます。オペレーションの設計フェーズでは、不整
合が発生する可能性のある領域を特定し、監視
手順を定義し、不整合を是正するツールを整備
します。この作業には、関連するインターフェー
スだけでなく、アプリケーションに関する深い
知識も必要です。

カスタム開発管理のコンセプト
カスタムコードは、標準のアプリケーションポー
トフォリオを補完するために開発されたコンポー
ネントから構成されます。その目的は、アプリ
ケーション標準にはない特定の機能の実現です。
カスタムコードは、SAPのソフトウェアの上位
に位置するアプリケーション、あるいはSAPの
ソフトウェアと隣接するアプリケーションとして
開発され、アプリケーション環境のほかの部分
とのつなぎ目の役割を果たします。ただし、カス
タムコードを開発するだけでは不十分です。新
しいコードの保守、コードの展開、プロセスの監
視、例外状況の管理などの方法に関するコンセ
プトも必要です。このようなコンセプトは、オペ
レーションの設計フェーズでコード設計の一部
に含め、同フェーズで標準手法を定義した上で、
オペレーションと最適化のフェーズで導入およ
び最適化する必要があります。

テクニカルオペレーションのコンセプト

SAPのソフトウェアを実行するには、システム
管理とシステム監視を含むテクニカルオペレー
ションのコンセプトを定義する必要があります。
個々の企業のコンセプトは、導入予定のSAPコ
ンポーネントによって決定されます。オペレー
ションの設計フェーズでは、システム環境と
SAPソフトウェアを監視するための基盤テクノ
ロジーを定義し、ソリューションの運用方法を
習得する必要があります。

SAP Solution Managerは、中央制御型のア
プリケーション管理ソリューションとして機能
します。SAP Solution Managerにより、主要
業績指標（KPI）やパフォーマンス情報などの技
術情報をビジネスプロセス関連情報と結び付
けることができます。SAP Solution Manager
は、SAPとSAP以外のソフトウェアの導入か
らオペレーションまで、ソリューションライフサ
イクル全体をサポートします。
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ITインフラ管理のコンセプト
Run SAP方法論は、ビジネスプロセスとSAP
ソフトウェアコンポーネントの管理に重点を置
いています。企業では、さらに、SAPアプリケー
ションを実行するための基盤インフラを管理す
る必要があります。以下の領域のインフラが含
まれます。

• アクセス管理
• メインフレーム管理
• サーバー管理/サポート
• ネットワーク管理
• ストレージとアーカイブ
• ディレクトリーサービス管理
• IT運用
• デスクトップサポート
• ミドルウェア管理
• インターネット/Web管理

このようなインフラを管理するために、SAPパー
トナーは必要なベストプラクティスと標準手法を
サポートします。多くのサポート組織では、この目
的に Information Technology Infrastructure 
Library（ITIL）方法論を使用しています。

オペレーションのセットアップ

このフェーズの目的は、先行のフェーズで立案し
た計画に基づき、E2Eソリューションオペレー
ションを導入することです。Run SAPのロード
マップによって、導入の迅速化要因や導入方法
に関するベストプラクティスを含む詳細な情報
が提供されます。

オペレーションのセットアップは、オペレーショ
ンの設計フェーズと同じ構造をとります。

• エンドユーザーサポートの導入
• 変更管理の導入
• アプリケーション管理の導入
• ビジネスプロセスオペレーションの導入
• カスタム開発の導入
• テクニカルオペレーションの導入
• ITインフラ管理の導入

このフェーズでは、セットアップの方法論を扱う、
導入方法論文書とベストプラクティス文書を利
用することができます。

このフェーズの終了時には、導入済み、テスト済
みのオペレーションコンセプトが得られ、オペ
レーションを開始する準備が整います。

本稼働への引き継ぎ

このフェーズでは、SAPソリューションのオペ
レーションを開始するために必要な活動を決定
します。このフェーズの目的は、サポート組織が
SAPのソリューションを管理できるようにする
こと、そして必要なプロセスとツールのすべてを
整備し、テストを完了することです。これは、ソ
リューションオペレーションの導入とテストが完
了したことを保証する「フェーズゲート」です。こ
のフェーズでは、アプリケーションを実行する要
件が満たされているかどうかをチェックし、これを
確認します。これには、サービス・レベル・アグリー
メント（SLA）、ビジネスプロセスとソフトウェア
のパフォーマンス、統合なども含まれます。

このフェーズには、一般的に、以下のトピックが
含まれます。

• ナレッジトランスファーのトレーニングと認定
（E2Eソリューションオペレーションに関する
トレーニング/認定）

• 最終テストとサインオフ
• 本稼働への移行
• 引き継ぎ

オペレーションと最適化

このフェーズの第1の目的は、ビジネス要件を
満たすために、ビジネスプロセスとそのソリュー
ション環境の正常なオペレーションを確立する
ことです。そのためには、事前にソリューション
（ビジネスプロセス/システム）を監視する手順
を策定し、適切なスキルとナレッジを備えたサ
ポート組織を配備する必要があります。

このフェーズの第2の目的は、TCOを削減する
ため、つまり追加費用を避けるために、ソリュー
ションとそのオペレーションの最適化と改善を
図ることです。一般に、このフェーズは事後対応
的な活動と事前対応的な活動の両方から構成
されます。これらの活動には、導入後のソリュー
ションの日常的なオペレーションが含まれます。
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SAP SOLUTION MANAGER

SAP Solution Managerは、E2Eソリューション
オペレーションの導入を可能にするアプリケー
ション管理ソリューションです。SAP Solution 
Managerにより、オペレーションの実行に必要
とされる多くの機能（障害原因分析、変更依頼
管理、ビジネスプロセス/システム監視、サービ

スデスク、最小限の資料など）のサポート機能
が提供されます。Run SAP方法論は、SAP 
Solution Managerで利用することができます。
Run SAP方法論とは、SAP Solution Manager
の機能を使用してソリューションオペレーショ
ンを導入する方法を説明しています。

SAPソリューションの導入
• SAPのメソッドとツール
• グローバルでのロールアウト
• カスタマイズ設定の同期
• e -ラーニング管理
• テスト管理

ソリューション監視
• システム監視
• ビジネスプロセス監視
• 集中システム管理
• ソリューションレポート
• サービスレベルレポート
• SAP EarlyWatch® Alert

SAPソリューションの
アップグレード
• SAPのメソッドとツール
• e -ラーニング管理
• テスト管理

サービスデスク
• メッセージングの
 ベストプラクティス文書
• サードパーティーの
 ヘルプデスクの統合

障害原因分析
• 安全なリモートアクセス
• パフォーマンス測定
• ログとダンプ
• トレース
• 技術設定

変更依頼管理
• ITIL標準への準拠
• 保守プロセス

SAP Servicesのデリバリー
• オンサイト/リモートデリバリー
• イシュー（案件 )管理

導
入
　　

　　
　　　　　オペレ

ー
シ
ョ
ン
　
　
　
　
　
　
　　　

コアビジネスプロセス

最適化

図4： SAP Solution Managerによるアプリケーションライフサイクルのサポート
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サポートサービス

SAP Active Global Supportは、世界中で、
SAP MaxAttention™サポートオプション、SAP 
Safeguarding、SAP Enterprise Supportなど
のサービスを通じて、Run SAP方法論の導入
をサポートします。SAP Servicesは、Run 
SAP方法論導入サイクル全体を通してサービ
スとプロジェクトサポートを提供することにより、
オペレーションの導入を支援し、サポート組織
へのナレッジトランスファーを促進します。

Run SAP方法論の詳細については、以下の
Webサイトをご覧ください。 
www.service.sap.com/runsap

www.service.sap.com/runsap
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