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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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
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