
SAP Services

SAPとSAP® ENTERPRISE SUPPORTを
選択する5つの理由
SAPソリューションへの投資と成長を守るために、
なぜお客様がSAP�ENTERPRISE�SUPPORTを選んだのか
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SAP® ENTERPRISE SUPPORTを選択する
5つの理由

「フラット化する世界」。今日のテクノロジーの進化によって、ビジネスはかつてないほど迅速に進められるようになります。
さらに、急速なグローバル化とテクノロジーの進化は、ビジネスネットワークの活用、新規市場への参入、
新しいサービスや製品の共同開発といった新たな機会をもたらしています。

ビジネスのネットワーク化によって、社内外の業務統制のバランスは根底から変化しました。現在の ITには、安定した
プラットフォームによって高い柔軟性と即応性を提供することが求められています。こうした要求に対応するために、
さまざまな企業がSAPの統合アプリケーションスイートやビジネスプロセス・プラットフォームを導入して、
ビジネスネットワークの活用や、パートナー、サプライヤー、顧客を統合するエコシステムを実現しています。

今や ITインフラストラクチャーは、グローバルビジネスの成功に不可欠な存在になりました。そして、SAP®ソフトウェア/
パートナーソリューション環境全体の IT投資を保護することも、ビジネスリスクを軽減し、堅実な成長を達成する上で
必須の取り組みとなっています。このようにミッションクリティカルなサポートを実現するため、SAPが新たに提供する
サポートモデルがSAP�Enterprise�Supportサービスです。

エンドツーエンドの包括的なサポートを提供するSAP�Enterprise�Supportによって、SAPソフトウェアへの既存の
投資は保護され、フラット化した世界から生まれる成長へのアドバンテージをもたらします。

SAP®�Enterprise�
Support ビジネスネットワーク

フラット化する世界

ネットワークを
強化するための

SAP�Business�Suite

エコシステム ITの役割

戦略立案から
実行までの

クローズドループ

効率的な
バックボーンとしての

SAP�Business�Suite

図1： 現在のフラット化する
世界におけるビジネスの構造
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1. 増加するサポートニーズに一手に対応

企業が成長するにつれて、成功の実現に向けて
ITが果たす役割はますます重要になり、それに
応じて ITサポートのニーズも増加します。SAP
ソリューションの多くは、企業のインフラストラ
クチャーの大部分を占める形で導入され、ミッ
ションクリティカルなアプリケーションとビジネ

ス領域を接続しています。そして、企業における
アプリケーションポートフォリオの拡張と、オン
デマンドアプリケーションなどの新しい技術の
浸透により、サポートの要請に一手に対応でき
る窓口を求める声が数多く寄せられるようにな
りました。これに応えて提供されるのが、SAP�
Enterprise�Supportです。

SAPエンタープライズプラットフォーム
および関連製品への問い合わせを一元化

SAP�Enterprise�Supportのサービス対象は
SAPアプリケーションだけではありません。顧
客やパートナーが作成したミッションクリティ
カルなソリューションなど、プラットフォーム全
体をエンドツーエンドにサポートします。ある
調査によると、ビジネスの成功にとって ITが重
要であるにもかかわらず、ミッションクリティカ
ルなアプリケーションの67%で毎月9時間超
のダウンタイムが発生していました。＊1 SAPソ
リューション全体のサポート窓口を一元化する
ことで、時間の損失というビジネスリスクが低
減します。

エンタープライズプラットフォーム・
パートナーとの広範な協力

SAP�Enterprise�Supportが提供する幅広い
取り組みの目的は、サポートインフラストラク
チャーの提供とサポート基準の確立を通して、
広範なSAP環境全体に業界でも最高水準の
運用効率を実現することです。この運用効率に
より、各企業は、SAPが推奨するエンドツーエ
ンドのサポートサービスを有効にご活用いただ
けます。
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図1： 現在のフラット化する
世界におけるビジネスの構造

•�最新のSOA/ビジネスネットワークのための
� 包括的なサービスソリューション

•�顧客環境全体をカバー

•�Run�SAP方法論の提供

�価値提案
投資のイノベーション/保護

提供される�.�.�.
Run SAP方法論

提供される�.�.�.
ミッションクリティカルな
サポート

提供される�.�.�.
グローバルサポート組織

可能にする�.�.�.
エンドツーエンドソリューションオペレーション

 
 
 

SAP® Enterprise Support
SAPソリューション環境の
イノベーション/統合を管理

SAPエコシステムとのコラボレーション

図2： SAP Enterprise Support

＊1� 出典：「Extreme�Chaos」、The�Standish�Group�International,�Inc、2000年
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2. ビジネスリスクの軽減を重視

ビジネスリスク/コスト増加の
原因となる「複雑性」

グローバル化された新しいビジネスモデルの登
場は、ビジネスネットワークの統合と拡大を促
進しました。その結果 ITには、新たな柔軟性と
同時に、新たな複雑性が発生することになりま
した。複雑性を加速させている原因は、アプリ
ケーションやアーキテクチャーの増加と、その
多くがERPシステムと連携するようになってい
ることです。新しいビジネスネットワークを活
用するためには、ERPシステムが非常に有効で
ある一方、複雑性によってビジネスリスクは増
加してしまいます。Economist� Intelligence�
Unitの調査によると、システム障害の最大の原
因は ITの複雑性にあると報告されています。＊2

また、複雑性によってシステム関連の問題の発
生頻度と障害時間も増加しており、解決までに
24時間を超えるケースが30%を占めていま�
した。＊3

積極的なリスク管理

SAP�Enterprise�Supportは以下のようなサ
ポートを提供することにより、業務における複
雑性への対処とビジネスリスクの軽減を支援し
ます。

•�継続的な品質評価により、潜在的な問題を
発見/解決することで、リスクの発生を防止

•�エキスパートによるアドバイスと、重要度の
高い問題に対する24時間365日の対応（日
本語対応は9：00�–�21：00）を提供し、業務
への影響と混乱を最小限に抑制

•�重要度の高い問題やシステム停止を招く問
題での解決時間を短縮するための、初期応答
と復旧措置に対するサービスレベルアグリー
メント

•�グローバルなサポート組織を利用して、SAP、
パートナー、顧客間の迅速かつ効率的な協
同作業を実現し、問題解決時間を短縮

サポート投資額増加により保証される価値

あらゆる資産と同様に、エンタープライズ ITプ
ラットフォームの価値を最大化するには、適切
な投資が必要です。SAP�Enterprise�Support
サービスへの投資を成功させ、大きなメリット
を実現したSAPユーザーの声をご紹介します。

•�「SAP�Enterprise�Supportによって、エキス
パートのガイダンス、緊密なコラボレーション、
積極的な関与が実現し、保守の価値を最大
限まで高めることができました。SAPはコラ
ボレーションパートナーとして、当社の環境
の健全性維持に重要な役割を果たしています」
（GX�international社、財務副社長、Lourdes�

Fajardo氏）。問題発生時の措置が保証され
たことにより、製薬企業であるGXI社は、あ
らゆる問題を迅速に解決し、IT投資を保護す
ることができました。

•�「品質管理プロセスの統合とアプリケーショ
ン管理の標準化により、ビジネスニーズを満
たしつつ、イノベーションを促進できます」
（Shanghai� ALSTOM� Transport社、

Secretary�to�the�Board�of�Advisors、Li�
Derong氏）。Shanghai�ALSTOM社におけ
るリスクを最小化し、ビジネスアプリケーショ
ンの継続的な最適化を可能にしているのは、
SAP�Enterprise�Supportです。

＊2� 出典：「Coming�to�Grips�with�IT�Risk」、Economist�Intelligence�Unit、2007年
＊3� 出典：「Optimizing�SLA�Performance」、Forrester、2006年
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3. 業界最高レベルの基準とツールによる
　 運用コストの削減

国際競争の激化、増益への圧力によって、IT運
用コストに対する監視の目は厳しくなっています。
ITにはかつてないほど高い効率と効果が求めら
れるようになりました。最高水準の IT運用を実
現している企業は、平均的な IT運用に比べコス
ト面で非常に大きなメリットを得ています。こ
のパフォーマンスギャップは、スキルと経験も大
きな要因ですが、基準を定義していないことや、
ベストプラクティスの実装に一貫性がないこと
なども明らかなコスト要因となります。SAP�
Enterprise�Supportは、ベストプラクティスと
拡張ツールの提供を通じ、運用コストの削減を
支援します。

ベストプラクティスとツールの活用

SAPは30年以上にわたるサポート実績で得
た知識を、エンドツーエンド（E2E）の運用標準
としてSAP�Enterprise�Supportに組み込み

ました。さらに、SAP�Enterprise�Supportが
備えるRun�SAP方法論により、E2Eソリュー
ション運用の標準を確立することができます。
E2Eソリューション運用に関する以下のベスト
プラクティスが実現するフレームワークにより、
業界最高水準の ITを構築できます。

•�運用設計：拡張性、パフォーマンス、一貫性、
高可用性をSAPソフトウェア環境全体で最
適化します。

•�業界トップのミッションクリティカル・サポー
トプロセス：問題解決時間を最小化できます。

•�エンドツーエンドの統合ツールによる変更
要求と品質管理：一貫した品質の維持と、継
続的な改善プロセスの策定を支援します。稼
働時のダウンタイムを最小限に抑えつつ、変
更を実行できます。

運用コストの削減

•�米国SAPユーザーグループとSAPのベンチ
マーク調査により、業界最高水準の IT運用
では、運用コストが平均よりも55%低くなる
ことが明らかになりました。

•�SAP�Enterprise�Supportによって、サード
パーティー製ツール/サービスのリプレース、
付加価値の高い活動への人材割り当てが可
能になり、運用コストを削減できます。

•�企業環境全体で変更管理を最適化して、テス
ティングコストを削減します。BMC�Software
社によると、毎分6,400～7,600米ドルの損
失に相当するダウンタイムを回避できます。＊4

•�SAP�Solution�Manager,�enterprise�
editionを活用してシステムの監視を一元管
理し、法令遵守の目標を達成しながら、コス
トの削減も図れます。

＊4� 出典：「Maximizing�DB2�Performance�and�Availability�with�BMC」、BMC�Software�Inc.、2006年
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4. 滞りのないイノベーション

あらゆる規模の企業において、ミッションクリティ
カルなアプリケーションの統合が課題となって
います。なかには、競争優位性の促進につなが
るサービス指向アーキテクチャー（SOA）への
移行を進めている企業もあります。このような
イノベーションの実現には、安定したプラット
フォームと、それを支える新しいレベルのサ�
ポートが必要です。その上で、SAPソフトウェ
アプラットフォームにおけるイノベーションは、
SAP�enhancement�package、サードパー
ティー製アプリケーション、カスタム開発を通じ
て実現されることになります。

SAP Enhancement Packageによる
イノベーション

SAP�Enterprise�Supportを通じて提供され
る革新的なエンハンスメントパッケージを活用
することで、お客様はテクノロジープラットフォー
ム、法律上の変更、アプリケーションコンポー
ネントの更新作業を、整合性を維持しながら定
期的に、かつダウンタイムや変更による影響も
なく行うことができます。その結果、アップグレー
ドに伴う混乱やビジネスリスクを減少できます。

さらに、SAPによるenhancement�package�
architectureでは、SAP�Solution�Manager,�
enterprise�editionによって変更管理プロセス
が最適化されるため、アップグレード導入のコ
ストを削減し、ダウンタイムによる業務への影
響も抑制できます。

サードパーティー製品と
カスタムディベロップメントによる
イノベーション

SAP�Enterprise�SupportとE2Eソリューショ
ン運用を導入することで、技術的なアップグレー
ドに関する可能性がさらに広がります。SAPは、
お客様がカスタムコード、独自仕様の拡張機能、
サードパーティー製品の管理についても自力で
行えるように、ツールや情報を提供します。

SAPソフトウェアプラットフォームのライフサイ
クル全体を通じてSAPのサポートが提供され
ることにより、滞りのないイノベーションが簡単
に実現できます。安定したプラットフォーム上
で継続的なイノベーションを展開することで、
既存の投資を保護しながら、絶えず変化する環
境での競争優位性も維持できます。

従来のSAP®アプリケーション・イノベーション・
ライフサイクル

SAP Solution Manager

アップ
グレード

アップグレードの
リリース

SAP ERP
（SAP ECC 6.0）

Support
Package

Support
Package

アップ
グレード

新しいSAPアプリケーション・イノベーション・
ライフサイクル

コ
ス
ト Enhancement 

Package

Support
Package

Support
Package

Support
Package

Support
Package

Enhancement 
Package

メンテナンス：
サポート・パッケージ・スタック

新：SAP�Enhancement�Packages�for�SAP�ERP

•�法律/税制上の変更、修正、要件に対応
•�サポートパッケージと修正プログラムのセット

•�新機能と強化機能
•�オプションの新しいソフトウェアコンポーネント
•�業務ごとにスイッチフレームワークで新機能を
� 有効化

SAP
ソフトウェア
システム

図3： 変更後のアプリケーション・イノベーション・ライフサイクル
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5. 豊富な実績に基づきサービスを提供

すべてを網羅したサービス

「ITエコシステムの複雑性と統合が進む中、
SAP�Enterprise�Supportの登場によって、
SAPのサポートサービスはさらに進化する」と
複数の有力なアナリスト企業が評しています。
SAP�Enterprise�Supportは、SAPとSAP以
外のソリューションの両方に対して、E2Eの統
合ソリューションライフサイクル管理、継続的な
イノベーション、長期的な投資保護を実現します。

市場におけるリーダーシップ

SAPがサポートするビジネスクリティカルなア
プリケーションの数は、世界最大のレベルに達
しています。SAPは、その長年にわたる経験と
包括的なサポートインフラストラクチャーを活
用して、事前の問題回避、迅速な原因分析、低
価格の運用コストを実現しています。30年以
上の実績と4万7,800社以上の導入顧客ベー
スを持つSAPが自信を持ってお届けするSAP�
Enterprise�Supportは、規模の大小を問わず、
あらゆる業種の企業に最適なサポートを提供し
ます。SAPのサポートインフラストラクチャー�
は、4,500人以上の従業員で構成され、40カ国
6,000人以上の開発者に支えられています。

企業の成功を支援する、
SAPの品質と取り組み

SAPは、業種別のミッションクリティカルなソ
リューションのサポートに真摯に取り組んでお�
り、サポートをサードパーティープロバイダーに
アウトソーシングしません。4,500人以上の
SAP�Active�Global�Support部門エンジニア
が、「フォロー・ザ・サン・アプローチ」によって
24時間365日のミッションクリティカルなサ
ポートを提供し、厳しい経済状況における企業
の成長と成功を支援します。
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