oD colution in Detail SAP° ENTERPRISE SUPPORT
PROTEJA OS SEUS
INVESTIMENTOS EM TI

As empresas que executam
0S principais processos
empresariais em varias
aplicacdes, plataformas

e redes necessitam de um
suporte ponta-a-ponta em
que possam confiar, nédo so
para os seus produtos SAP?,
mas também para todo o
escopo da sua operagao de
gestao empresarial, incluindo
componentes desenvolvidos
pelos clientes e parceiros. Os
servigcos do SAP Enterprise
Support sdo dedicados a isso
mesmo: permitir que as
operacdes empresariais sejam
executadas de uma forma
segura e sem interrupgoes.
Além disso, vocé recebe
pacotes de ampliagao que
implementam novas funciona-
lidades sem atualizagoes,
ajudando vocé a gerenciar

a inovagao de um modo mais
eficiente. E ainda disponibiliza-
do o acesso a especialistas
da SAP pertencentes ao back
office de suporte, bem como
acordos de nivel de servigos
com tempos de resposta
estipulados. Nao séo forneci-
dos servigos de manutencao,
tais como correcoes e atuali-
zacgoes, para aplicacoes que
ndo sejam da SAP. No entan-
to, o gerenciamento do ciclo
de vida esta ativado e €
fornecida a analise de causas
para esses componentes.
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Reduzir o custo total das
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Otimizar os beneficios
empresariais
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Inovagéo sem atualizagdes
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Solucéo avancgada de
gerenciamento de aplicagbes
Transferéncia de conhecimentos

Saiba mais



GERENCIAMENTO HOLISTICO DO CICLO DE VIDA DA
APLICACAQO E SUPORTE ESSENCIAL PARA O DESEMPENHO

Os servigos do SAP® Enterprise
Support focam o gerenciamento
holistico da estrutura de Tl ao longo
de todo o ciclo de vida das aplicagdes.
Isso inclui todas as categorias de
desenvolvimento: software padréo da
SAP, desenvolvimento personalizado
(ainda que fornecido pela SAP)

e solugdes de parceiros. O SAP
Enterprise Support ajuda vocé

a reduzir custos e riscos e a proteger
seus investimentos em Tl, oferecendo
uma metodologia mais facil de imple-
mentagéo e gestdo de inovagoes de
software. Vocé obtém assisténcia

na execugdo das suas operagdes
empresariais de um modo seguro

e sem interrupgdes. A disponibilidade
de ambientes de Tl complexos € maior,
0 que permite que vocé maximize

a estabilidade e o desempenho dos
processos empresariais e das solugdes
de Tl subjacentes. Vocé obtém suporte
na melhoria continua da qualidade.

Resumindo, o SAP Enterprise Support:

= Protege seus investimentos em TI,
estimulando ao mesmo tempo
a inovagao

= Gere suas solugdes de forma integra-
da ao longo de todo o ciclo de vida

= Otimiza os principais padrées do
setor industrial para as operagdes

= Fornece processos consistentes
de administragao de qualidade para
toda a estrutura do software da SAP,
em toda a tecnologia e em todas
as bases de codigo

= Tem uma base estavel para os requi-
sitos de arquitetura empresarial orien-
tada a servigos (SOA empresarial)

= Suporta operagdes essenciais para
o desempenho

= Gerencia o ritmo acelerado da
inovacao e da integragao e pode
reduzir o custo total da operagéo
para os clientes

Para suportar as principais operacdes empresariais

do dia-a-dia, varias empresas gerenciam processos
empresariais complexos que abrangem plataformas
heterogéneas e varias aplicagcbes empresariais integradas.
As aplicagcbes poderao incluir software da SAP e de
parceiros SAP ou de outros fornecedores de software,
bem como solugdes e funcionalidades desenvolvidas
pela propria empresa. A operacao ponta-a-ponta dessas
estruturas de solugdes é claramente diferente da
operacao de solugdes simples, o que era a norma

no passado.
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SUPORTE EM VARIAS APLICACOES E PLATAFORMAS

O étimo desempenho das solugdes
empresariais € a base para o sucesso
da empresa. No entanto, hoje, os
processos empresariais nao sao
suportados por uma plataforma ou
um sistema unico. Para suportar as
principais operagbes empresariais do
dia-a-dia, varias empresas gerenciam
processos empresariais complexos
que abrangem plataformas heterogé-
neas e varias aplicagdes empresariais
integradas. As aplicagdes poderao
incluir software da SAP e de parceiros
SAP ou de outros fornecedores

de software, bem como solugdes

e funcionalidades desenvolvidas pela
propria empresa. Dessa perspectiva,
€ mais do que obvio que a operagéo
ponta-a-ponta dessas estruturas de
solugdes € muito diferente da operacéo
de solugdes simples, o que era

a norma no passado.

Um processo integrado para gerir
a qualidade e a melhoria continua

Em uma organizagdo normal de suporte
a aplicagdes e tecnologias, as equipes
estdo freqlientemente organizadas
pelas matérias em que sdo especializa-
das. Isso pode resultar em muitas
equipes inseridas em diversos departa-
mentos e localizadas em locais diferen-
tes. Ao mesmo tempo, é bastante
conhecido que as modificagbes
efetuadas em uma estrutura de Tl

nao podem ser feitas isoladamente.
Hoje, as aplicagbes tém como base
uma interdependéncia complexa

de tecnologias. Os processos
empresariais modernos estendem-se
por multiplos componentes de
software. Até modificagdes na infra-
estrutura (por exemplo, em redes,
subsistemas de armazenamento ou
bases de dados) terdo, muito provavel-
mente, impacto nas aplica¢des.

Consequentemente, as modificagdes
devem ser gerenciadas de uma forma
especializada para todas as tecnologias
suportadas e em todos os componen-
tes de software de uma solugéo
setorial da SAP. O que uma equipe
executa deve ser comunicado a outras
equipes e todas as modificagbes
devem ser disponibilizadas ao gerente
de qualidade, testadas e, em seguida,
introduzidas na estrutura de produgéo
de um modo controlado.

Para conseguir isso, vocé deve:
Estabelecer um mecanismo de
transporte central e um sistema
de controle de modificagbes para
gerenciar modificagdes nos compo-
nentes tecnoldgicos ou aplicacionais
Implementar um plano central de
testes para os principais processos
empresariais
Atribuir um gerente de qualidade
comum para validar a execugéo
e a concluséo dos testes
Integrar todos os workbenchs de
desenvolvimento no sistema central
de transporte e controle de
modificagbes

Com o SAP Enterprise Support, vocé
pode obter ferramentas e padroes que
ajudaréo vocé a executar essas tarefas.

Uma plataforma central para
planejamento, controle e relatorios

Um desafio comum aos projetos de

Tl é avancar da fase de feedback (em
que séo trocadas opinides subjetivas

e o trabalho é executado em ilhas tipo
“caixa preta”) para os relatorios dos
principais problemas, que séo baseados
nos conteudos e nos fatos observados.
Outro desafio ocorre quando é atribuido
um problema principal a unidade
organizacional, que ela simplesmente
ndo consegue resolver. E muito dificil

para uma equipe admitir que ndo
consegue terminar uma tarefa. A equipe
pode ndo o admitir, o que podera
causar problemas de futuro. De modo
a eliminar essa armadilha, deve ser
promovida uma politica de colaboragao
em toda a empresa, que informe cada
unidade organizacional de que sera
disponibilizada ajuda se um objetivo
exceder os recursos que a unidade tem
a sua disposicéo para alcangar esse
objetivo. Em uma atmosfera de apoio
mutuo em que os principais desafios
sdo comunicados e compartilhados,
as qualificacbes e as competéncias de
todas as partes envolvidas poderao ser
utilizadas de modo a atingir os principais
objetivos mais cedo. Para isso, € neces-
sario efetuar as seguintes agoes:

Acordar e documentar definigcbes

do escopo, nomeadamente as

especificagdes técnicas e funcionais

Estabelecer e gerenciar, em conjunto,

o “centro de controle de operagdes”

e a co-propriedade de projetos e ope-

racOes para cada desafio principal

Comunicar o status do projeto

e os desafios operacionais com

os principais problemas definidos

e acordados

Atribuir a propriedade dos principais

problemas a uma equipe, mas fazer

com que estes sejam gerenciados

em colaboragéo por todas as partes

interessadas e organizagdes

Educar as partes envolvidas sobre

o fato de os problemas n&o existirem

até ser criada uma mensagem no

service desk da SAP

Essas etapas séo suportadas por uma
plataforma central de planejamento,
controle e relatorios: a solugédo

de gerenciamento de aplicagbes

SAP Solution Manager.
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Reduzir o custo total das
operagoes por meio da
padronizagao e da integragao

Os projetos de implementagdo devem
ser concluidos na data e no orgamento
previstos apesar de poderem existir
restricdes bastante rigidas no que diz
respeito ao tempo e ao orgamento.
Quando vocé considera que a oportuni-
dade para aumentar o crescimento dos
dados, melhorar os tempos de resposta
e otimizar os tempos de execugéo dos
processos excede,em geral, os 30%,
um gerenciamento de projetos eficaz
€ mais do que importante, é fundamen-
tal. Para obter o controle do projeto e
gerenciar operagoes, as ferramentas
e as atividades de monitoragéo devem
ser introduzidas de modo a estabelecer
processos eficientes em toda a organi-
zag&o, bem como em locais diferentes.
Outro pré-requisito é a cola-boragéo
eficaz, algo que requer acesso a infor-
magoes e dados compartilhados e
controle comum de problemas e resul-
tados. Para conseguir implementar
o plano de requisitos, € necessario:
= Estabelecer um pedido de modificagéo
integrado ponta-a-ponta e uma solugéo
de administragéo de qualidade com:
- Um transporte/ativagéo central e um
sistema de controle de modificagdes
- Um processo integrado de valida-
¢ao da solugéo que efetue analise
de impactos para modifi-cacoes pla-
nejadas em processos empresariais
importantes na solugdo, bem como
planejamento e execugdo de testes
= Saber exatamente que modificagbes
tém impacto em que principal
processo empresarial
= Ajustar o desempenho e o cresci-
mento dos dados, bem como os
processos empresariais

O SAP Enterprise
Support esta concentra-
do em permitir que as
suas operagoes empre-

sariais sejam executadas
de um modo seguro e
sem interrupgoes.

Os padrées da SAP para as operagoes
das solugdes fornecem a chave para um
gerenciamento eficiente das aplicagoes,
baseado na padronizagéo dos principais
processos das operagdes das solugoes.
Como parte dessa estratégia, a meto-
dologia Run SAP proporciona uma meto-
dologia comprovada, claramente definida
para a implementacéo das operagdes
das solugdes ponta-a-ponta, complemen-
tando a metodologia ASAP da SAP.
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Otimizar os beneficios empresariais

Um dos principais acionadores de
performance das solugbes setoriais da
SAP ¢é a automatizagéo de processos
empresariais ponta-a-ponta. No entanto,
para manter os niveis de produgao e
de servico elevados, as excecdes ao
processo empresarial devem ser moni-
toradas de perto, por exemplo, situa-
cOes de falta de estoque, entregas
incompletas e falta de material para
producao. E igualmente verdade que
uma solugéo empresarial ponta-a-ponta
em varios componentes de aplicagdo
e bancos de dados pode resultar em
inconsisténcias, dependendo esse nivel
de inconsisténcia, por exemplo, da rapi-
dez com que as filas, as interfaces, os
fluxos de trabalho e os jobs em back-
ground sao processados. Para reduzir
as inconsisténcias para um nivel aceita-
vel, deve ser estabelecido um frame-
work de verificacdo da consisténcia
dos dados e deve ser atingida a trans-
paréncia do seu negdcio para monitorar:
= Excegdes ao processo empresarial
= Indicadores-chave do desempenho
do processo empresarial, por exemplo,
niveis de cumprimento dos pedidos
= Todos os fluxos de trabalho, filas,
interface e jobs em background

A longo prazo, a disponibilidade de
processos empresariais ponta-a-ponta
bem-sucedidos pode ser obtida apenas
por meio de operagdes de solugdes
ponta-a-ponta confiaveis. O SAP
Enterprise Support pode ajudar vocé a
alcangar esse objetivo na sua empresa
0 mais rapidamente possivel, ajudando



a implementar as melhores praticas para
a sua empresa hoje e amanha. Baseado
no Run SAP, ele suporta os processos
empresariais essenciais para o desempe-
nho desde a fase de plano a implemen-
tagéo e desde as operagbes a uma
melhoria continua. O SAP Enterprise
Support pode ajudar vocé a fornecer
operagdes com elevado desempenho
para satisfazer os usuarios, melhorar
continuamente a qualidade, otimizar os
processos e acompanhar os desafios
de um modo mais eficaz para reduzir
0s riscos em projetos de implementa-
¢éo e atualizagéo.

Potencializar a inovacao integrada

Um valor central dos produtos SAP

€ proporcionarem um percurso de
atualizagéo continua aos clientes: para
a proxima verséo de melhores praticas
das solugdes setoriais da SAP, para as
versOes mais recentes de tecnologias
subjacentes e para a implementagao,
no momento certo, de requisitos legais
a medida que estes evoluem. Essas
atualizagbes sdo possibilitadas pelos
pacotes de ampliagéo e pelos pacotes
de modificagoes legais fornecidos com
0 SAP Enterprise Support. Além disso,
sao fornecidas ainda corregbes em
support packages.

Os beneficios ndo terminam aqui. Além
de fornecer um método de rotina para
implementar uma melhoria continua
dos processos empresariais, esses
support packages, pacotes de modifi-
cagOes legais e pacotes de ampliagdo
ajudam a reduzir os custos e os riscos

de manter software e ferramentas na
vanguarda do setor industrial. Os cus-
tos podem disparar devido a conflitos
com codigo personalizado e utilizagdes
especificas do cliente. Outro fator de
elevado custo € o esforgo global de
teste. O risco aumenta com o nimero
de possiveis efeitos secundarios ines-
perados. Por norma, a geragao de
beneficios empresariais a partir de
ampliagdes exige um conhecimento
detalhado da funcionalidade SAP e
dos seus requisitos empresariais.

Um desafio comum aos
projetos de Tl € avancar
da fase de feedback (em
que sao trocadas opinioes
subjetivas e o trabalho e
executado em ilhas tipo
“caixa preta”) para os
relatorios dos principais
problemas, que sao
baseados nos conteudos
e nos fatos observados.
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Para ser bem-sucedido nesses desa-

fios, vocé necessita de:

= Um centro de especialidade para
cada operagéo central do processo
empresarial

= Um procedimento eficiente e repro-
duzivel para resolugéo de conflitos

= Teste automatizado e rentavel dos
principais processos empresariais

= Tempo minimo de inatividade da
estrutura de produgao

= Criagao eficiente em termos de tempo
e custos das estruturas de teste

O SAP Enterprise Support ajuda vocé

a simplificar o teste e a implementagéo,

bem como a gerenciar a inovagéo de

software regularmente. Além disso,

€ o fundamento para operagdes de

solugbes ponta-a-ponta padronizadas

e integradas, que se destinam a grandes

e médias empresas, e oferece

suporte com:

= Padrbes consistentes

= Diagnéstico suportado por processos
e ferramentas

= Gerenciamento do ciclo de vida
baseado em padrdes e ferramentas

= Capacidade de suporte remoto

= Monitoragao e gerenciamento de
processos empresariais

= Gerenciamento inovador de codigo
personalizado

A oferta. . .

Inovacao
= Melhoria continua
» Complexidade escondida

Protecao do investimento

m Redugao do custo total de propriedade

= Redugao do risco

Metodologia Run SAP

» Melhores praticas lideres
na industria

= Metodologia de implemen-
tacdo para opera-goes de
solugdes ponta-a-ponta

= Consultoria, treinamento
e certificagdo disponiveis
como ofertas adicionais

2 e"0-0-0-°

Em colaboragao com. . .

Operacoes de solucoes ponta-a-ponta

» Padrdes consistentes

= Gerenciamento do ciclo de vida

= Monitoragdo dos processos empresariais
= Gestdo por codigos personalizados

Suporte essencial para

o desempenho

= Controles permanentes
da qualidade

= Acordos de nivel de
servigos robustos

= Grupo de suporte

m Andlise permanente
de causas

Ecossistema da SAP

= Capacidade de
suporte remoto
= Diagnosticos

Pilar de suporte global

= SAP Solution Manager,
Enterprise Edition e a
plataforma de infraestru-
turas de servigos da SAP

= Integragéo de suporte
permanente sob demanda

= SAP Service Marketplace

@ Cliente Parceiro

SAP

Solution e
Manager -
Pilar de

suporte
global
da SAP

SAP
Solution
Manager

Figura 1: Inovagéo e seguranga por meio do SAP Enterprise Support
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IMPLEMENTE OPERACOES DE SOLUCOES

PONTA-A-PONTA

A metodologia Run SAP (consulte a
Figura 2) inclui padrdes da SAP para as
operagdes das solugdes existentes nas
unidades de negdcio e Tl de uma
empresa de modo a suprir as necessi-
dades dos especialistas em processos
empresariais e nos departamentos deTl.
Cada padréo contém procedimentos de
melhores praticas sobre como executar
tarefas individuais, explicagcdes sobre as
ferramentas do SAP Solution Manager
que devem ser utilizadas e referéncias
a treinamento e servigos disponiveis
que suportam a adogdo do padrdo. Os
padrdes estdo disponiveis, por exemplo,
para gerenciamento de pedidos de modi-
ficagbes e controle de modificagGes,
integridade dos dados e consisténcia das
transagoes, gerenciamento do volume
de dados, tratamento de excecoes e
monitoragdo de interfaces e processos
empresariais, bem como para analise de
causas, monitoragao e administracdo
de sistemas e atualizagoes.

O roadmap da metodologia Run SAP
guia voceé pelas seguintes cinco fases
do projeto para padronizar e implemen-
tar as operagdes das solugdes:

= Avaliagéo e escopo

= Design das operagdes

= Configuragdo das operagoes

= Transferéncia para a producéo

= Operagdes e otimizagédo

Além do roadmap, a metodologia

Run SAP fornece ferramentas, servigos,
treinamento e certificagdo. O treinamento
esta centrado nas quatro principais
competéncias das operagdes de solu-
¢bes ponta-a-ponta: andlise de causas,
gerenciamento do controle de modifica-
¢Oes, gerencia-mento da automatizagéo
e da integragao de processos empresa-
riais e gerenciamento de atualizagdes
técnicas. Esses servigos e treinamento
podem ser encontrados no catélogo de
servigos globais e formagéo.

Avaliacao Configuragédo Operagoes
e escopo das oaﬂ’agées . e otimizagao Operagdes de
(0, O () ( solugdes
Design de Transferéncia ponta-a-ponta
operagoes para a produgao
Metodologia Run SAP°

Padrées da SAP para Roadmap Treinamento e

operacoes de solugées | Acelerar a implementacéo certificacao
Definir as tarefas das de operagdes de Fornecer qualificagdes

principais operagdes de solugdes ponta-a-ponta atualizadas para

solugdes ponta-a-ponta 0 ecossistema

Servigos

Contratar a SAP para implementar operagdes de solugdes ponta-a-ponta

SAP Solution Manager
Fornece ferramentas para operagdes de solugdes ponta-a-ponta

Figura 2: Escopo da metodologia Run SAP

Deve ser promovida uma politica de colaboragdo em
toda a empresa, que informe cada unidade organizacional
de que sera disponibilizada ajuda se um objetivo exceder
0s recursos que a unidade tem a sua disposigao para
alcancar esse objetivo. Em uma atmosfera de apoio
mutuo em que os principais desafios sdo comunicados

e partilhados, as qualificacdes e as competéncias de
todas as partes envolvidas poderao ser utilizadas de
modo a atingir os principais objetivos mais cedo.

SAP Solution in Detail - SAP Enterprise Support
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PREVENCAQ EFICAZ DE PROBLEMAS E ACESSO
AO MELHOR SUPORTE

O suporte de operagdes essenciais
para o desempenho € o cerne das
operacgdes das solugdes ponta-a-
ponta. Isso inclui um suporte rapido,
o aconselhamento por especialistas
que fornecem conhecimento SAP
em primeira mao e servigos para
uma melhoria continua e garantia da
qualidade. Tudo isso com base na
funcionalidade de colaboragao do
SAP Solution Manager.

Resolucao de problemas

Uma resolugéo de problemas répida
e eficaz é essencial para minimizar
tempos de inatividade dispendiosos.
Se ocorrer um problema na execugado
dos principais processos empresariais,
vocé necessita de acesso imediato
a conhecimento especializado. Com
o SAP Enterprise Support, vocé tem
acesso aos recursos de conhecimento
e as capacidades de colaboragdo do
suporte global da SAP, que ajudam
a resolver rapidamente os seus
problemas. Além disso, o SAP Enter-
prise Support oferece gerenciamento
global de incidentes por meio da
organizagdo SAP Active Global
Support, que inclui:
Ferramentas para ajudar vocé
a aplicar corregdes e atualizagbes
de software
Resolugéo de problemas pelo SAP
Active Global Support
Procedimentos de escalonamento
globais e permanentes, se
necessario, com suporte no local
em caso de ocorréncia de uma crise

Acordos de nivel de servicos
robustos

Somente pela compra de pacotes
de aplicagdes padrao, vocé esta
efetuando o outsourcing da aplicagdo
e da tecnologia mediante o provisiona-
mento de um fornecedor, neste caso,
a SAP. A consequéncia é que
o conhecimento aprofundado da
tecnologia e, especialmente, da
integragao e do desenvolvimento da
aplicagéo ndo se encontra disponivel
internamente. Para operar, melhorar,
atualizar e suportar a estrutura do
software, sdo necessarios padroes
e acordos contratuais. Esses acordos
também podem abranger casos
em que desafios urgentes exigem
a atengéo imediata de especialistas.
Para satisfazer essa necessidade,
€ preciso garantir a obtencéo de
suporte que possa:
Efetuar a andlise de causas dentro
dos periodos especificados, incluindo
servigos de especialistas por
demanda da SAP e parceiros de
tecnologias e aplicagbes SAP
Responder as necessidades
de suporte especializado e de
desenvolvimento por demanda por
meio de acesso direto ao pilar de
suporte global da SAP
Integrar parceiros e produtos no
processo de gerenciamento de
incidentes prioritarios
Efetuar simulacdes de incéndio
regulares e praticar procedimentos
de emergéncia e escalonamento
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Os acordos de nivel de servigos do
SAP Enterprise Support estipulam
tempos rapidos de resposta inicial

e o tempo em que as medidas
corretivas devem ser implementadas.
Essas medidas sdo as mais avangadas
do setor industrial. Em mensagens
de problemas com o primeiro nivel de
prioridade (por exemplo, uma parada
do sistema de producéo), a SAP
garante um tempo de resposta inicial
de uma hora e a tomada de medidas
corretivas em quatro horas. Em
problemas do segundo nivel de
prioridade, a SAP da a primeira
resposta qualificada em quatro horas.

Uma medida corretiva podera implicar
a correcgéo de um erro de software,
a criacdo de uma solucgéo alternativa
ou o estabelecimento de um plano
de agdo. Um plano de acéo inclui
atualizagbes regulares que fornecem
a vocé:
Um relatorio de status do processo
de resolucéo
Planos para as proximas etapas
necessarias para a resolugéo
Atividades que devem ser realizadas
por vocé ou pelos seus parceiros
Resultados das acdes tomadas até
a data
Data e hora da proxima atualizagéo
do status
Programacéo das atividades futuras
da SAP para resolver o problema



Mesmo em situagdes de emergéncia,
os clientes do SAP Enterprise Support
podem confiar na resolugdo imediata
desses problemas. Assim, podem
estar certos da continuidade dos
processos empresariais e gozar de
maior seguranga durante o planeja-
mento do projeto.

Grupo de suporte

Para atender melhor os clientes do
SAP Enterprise Support, a SAP
configurou um grupo de suporte que
tem acesso ao back office de suporte
da SAP, permitindo que os colegas do
grupo de suporte tenham acesso

a especialistas de todo o mundo.

O grupo de suporte é o ponto de
contato para problemas essenciais
para o desenvolvimento, atua como
agente de escalonamento e fornece
acesso permanente ao “centro de
controle de operagdes” da SAP. Ele
ajuda a sua organizagao a planejar

Suporte ao cliente “continuo” permanente

América
Centro do grupo

e executar controles de qualidade
continuos e faz recomendacdes para
o estabelecimento de operagdes de
elevado desempenho. Além disso,
ele fornece certificagdo remota de
localizagbes do SAP Customer
Competence Center, se necessario.

Controles permanentes
da qualidade

Com a avaliagao das solugdes
técnicas e dos principais processos
empresariais e, em seguida, com

a recomendacdo de agdes, o SAP
Enterprise Support ajuda vocé

a aumentar a eficacia dos seus
processos e ainda a melhorar as suas
operacoes de forma continua. Isso
pode ajudar vocé a reduzir os riscos de
Tl, a limitar o impacto empresarial e a
diminuir os custos operacionais de TI.
Assentada na base de conhecimentos
a partir da qual a SAP trabalha e nas
melhores praticas que a SAP suporta,

1 17:00
| GMT

! EMEA
Centro do grupo

de suporte e andlise
de causas

Suporte essencial para
o desempenho

Permanente
365 dias

Grupo de suporte Centros da América

de suporte e andlise
de causas

Figura 3: Fornecimento global permanente do SAP® Enterprise Support

Centros da EMEA
Centros da EMEA Centros da APJ

Centros da EMEA e da APJ

a SAP pode efetuar, por exemplo,
verificagbes da configuragdo dos
sistemas e dar recomendacdes sobre
como otimizar os parametros. Ao
operar de um modo mais eficaz,

vocé libera recursos que podem ser
aplicados na inovagéo e em iniciativas
de valor agregado.

Os relatérios de servigos estdo

incluidos nos controles de qualidade

continuos que recebe. Estes incluem

um plano de agao e recomendagdes

e permitem o seguinte:

= |dentificar riscos técnicos e onde
existe potencial para a otimizagdo

= Fornecer diretrizes para execugéo
de projetos de implementagéo ou
de atualizagdo sem dificuldades

= Fornecer recomendagdes para
melhorar o desempenho, a
disponibilidade e a estabilidade do
sistema, bem como a consisténcia
dos dados

I 23:00
| GMT

1 10:00
| GMT

) APJ

Centro do grupo de

suporte e andlise de
causas

Centros da APJ
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Inovacao sem atualizagcoes

O objetivo da melhoria continua

€ manter as aplicagdes a par dos
desenvolvimentos mais recentes

nas areas de competéncia funcional,
tecnoldgica e legal. O SAP Enterprise
Support inclui pacotes de ampliagéo
que simplificam o gerenciamento

e a implementagéo de novas funciona-
lidades de software. Vocé decide quais
dessas inovacdes de software da SAP
devem ser implementadas e, usando

o Switch Framework, vocé ativa

o software & medida das necessidades
do seu negdcio. Desse modo, vocé
pode conter o impacto de atualizagbes
de software e trazer novas funciona-
lidades online, mais rapidamente, por
meio de ciclos de teste mais curtos.
Isso ajuda vocé a reduzir os custos

e os riscos técnicos adotando inovagao.

Além dos pacotes de ampliago, Quando vocé considera que a oportunidade para

0 SAP Enterprise Support fornece aumentar o crescimento dos dados, melhorar os
atuallzagoes para proxima versao - _
do software da SAP e pacotes de tempos de resposta e otimizar os tempos de execugao

migragéo para a proxima geragao
de software da SAP.

dos processos excede, em geral, os 30%, um
gerenciamento de projetos eficaz é mais do que
importante, é fundamental.

Com esses métodos, o SAP Enterprise
Support permite a vocé:
= Compreender mais rapidamente

o valor do ultimo software da SAP

= Obter as ultimas versbes com um Para reduzir os esforcos e os custos da SAP, vocé so testa os componentes
escopo funcional mais alargado de teste, o SAP Enterprise Support do programa de software dos processos

= Manter a sua estrutura de Tl atualizada oferece ainda analise do impacto empresariais que foram modificados.
com a tecnologia mais recente das modificagdes. De acordo com

= Ajudar a assegurar a conformidade a recomendacéo de escopo do teste

legal e regulamentar
= Adaptar a sua estrutura de Tl
a requisitos individuais e modificados

12 SAP Solution in Detail - SAP Enterprise Support



COLABORACAQO ENTRE VOCE, A SAP

E OS PARCEIROS

O pilar de suporte global da SAP inclui
o SAP Solution Manager, a extranet

do SAP Service Marketplace e toda

a infra-estrutura de servigos e suporte.
Na integracéo do suporte por demanda,
este representa a base inovadora para
as operagdes de solugdes ponta-a-ponta.
Isso facilita uma colaboracao eficiente
no ecossistema da SAP, que é consti-
tuido pela SAP, os clientes e os parcei-
ros. Como hub de conhecimento da
SAP, fornece acesso a varios recursos
de informacéo, tal como a base de
conhecimentos da SAP. Ele suporta
ainda o gerenciamento do ciclo de vida,
o gerenciamento de incidentes, a pres-
tacéo de servicos e as atualizagbes

de software. Com o SAP Enterprise
Support, é fornecida toda a tecnologia
necessaria para ativar o suporte remoto
em uma empresa, incluindo o suporte
especializado de todos os fornecedores
de aplicagdes e tecnologias. Em con-
formidade, a andlise remota de causas
conecta qualquer especialista a qualquer
sistema. Isso é uma cadeia de supri-
mentos de especialidade por demanda.
O acesso remoto pela SAP é seguro.
A SAP so fornece recomendagdes, que
seréo implemen-tadas de acordo com
o processo de modificagdo do cliente.

Solucgédo avancada de
gerenciamento de aplicacoes

O SAP Solution Manager é a solugéo
avangada e comprovada de gerencia-
mento de aplicagdes da SAP. Os clientes
do SAP Enterprise Support tém direito
a uma Enterprise Edition melhorada do
SAP Solution Manager. Com as fungdes
adicionais e ampliadas da Enterprise
Edition, os clientes podem elevar a
administragao e o gerenciamento de

Localizagéo
3

Cliente

SAP
Solution
Manager

Localizagéo
2

Localizagéo

1

Figura 4: Colaboragao no ecossistema da SAP

aplicagdes ao proximo nivel. A Enterprise
Edition oferece melhorias nas seguintes
areas:

= Gerenciamento de testes - Para apli-
car uma analise melhorada do impacto
empresarial e funcionalidades de
otimizagéo do escopo de teste
Gerenciamento de pedidos de modifi-
cagdo - Para otimizar a funcionalidade
adicional de modo a sincronizar

o desenvolvimento de um sistema de
fontes multiplas

Documentacao da solugéo -

Para controlar rapidamente a docu-
mentagao da solugdo com fungdes
exclusivas de andlise e descoberta
de processos

Prestacao de servigos do SAP
Enterprise Support-Para tirar proveito
dos servicos mais recentes desen-
volvidos especialmente para suportar
solugdes de clientes complexas

Parceiro

SAP

Solution

Manager

Pilar de
suporte global
da SAP

SAP

Essas melhorias, resultantes da experi-
éncia adquirida pela SAP nos importan-
tes compromissos existentes, permitem
aos clientes colherem o beneficio do
SAP Enterprise Support.

Transferéncia de conhecimentos

O SAP Enterprise Support fornece

a sua empresa conhecimentos sobre

como operar e otimizar as aplicagdes.

A transferéncia de conhecimento inclui:

= Documentagao de melhores praticas
para gerenciar o custo total da pro-
priedade e da inovagéo disponivel
por meio do SAP Solution Manager

= Conteudo de implementacéo e de
operagdes disponivel por meio do
SAP Solution Manager

= Acesso a suporte global da SAP,
permitindo que vocé participe no
ecossistema da SAP e lucre com
o conhecimento e a especialidade
partilhados nessa comunidade

SAP Solution in Detail - SAP Enterprise Support 13



Para saber mais sobre

o SAP Enterprise Support,
entre em contato com

0 seu representante da
SAP ou visite o SAP
Service Marketplace em
www.service.sap.com/

enterprisesupport.

14 SAP Solution in Detail - SAP Enterprise Support

O SAP Enterprise Support pode ajudar vocé

a fornecer operacdes com elevado desempenho
para satisfazer os usuarios, melhorar continuamente
a qualidade e otimizar os processos e acompanhar

os desafios de uma forma mais eficaz, de modo
a reduzir os riscos em projetos de implementacao
e atualizacao.



www.service.sap.com/enterprisesupport
www.service.sap.com/enterprisesupport
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Sumario
Os servigos do SAP® Enterprise Support estdo focados no gerenciamento holistico do ciclo
de vida da aplicagéo da estrutura e das aplicagdes da Tl. Ao proporcionar a operagao
segura e ininterrupta do ambiente de Tl complexo, ele ajuda a maximizar a estabilidade,
a disponibilidade e o desempenho dos processos empresariais e das solugdes de
Tl subjacentes, enquanto suporta a melhoria continua da qualidade. O SAP Enterprise
Support é composto por:

Metodologia Run SAP para implementar operagdes de solugdes ponta-a-ponta

Suporte de operagdes essenciais para o desempenho

O pilar de suporte global da SAP, incluindo a Enterprise Edition da solugéo

de gerenciamento de aplicagdes SAP Solution Manager

Desafios
Executar processos empresariais complexos que abranjam plataformas heterogéneas
e multiplas aplicagdes empresariais integradas para suportar as principais operagdes
empresariais do dia-a-dia
Gerenciar riscos e custos aumentando a transparéncia e a disponibilidade de processos
empresariais e simplificando o percurso de atualizagao
Estabelecer operagdes de solugdes ponta-a-ponta para atingir a transparéncia, melhorar
a flexibilidade empresarial para uma melhor criagéo de inovagéo e reduzir o custo total
das operagdes

Processos empresariais suportados e fungées de software
Otimizacao de operagoes de solugbes ponta-a-ponta
Suporte de operacoes essenciais para o desempenho com acesso permanente aos
centros de suporte da SAP

Beneficios para a empresa
Inovagéo e cumprimento dos requisitos em constante mudanga por meio da implementagéo
de pacotes de implementagdo e support packages da SAP
Uma resposta mais rapida a problemas por meio de conhecimentos especializados
sob demanda
Gestédo de mudancas e teste de qualidade eficiente
Risco reduzido por meio da utilizagéo de padrdes lideres do setor industrial que
minimizam a complexidade em todo o software da SAP e nos ambientes de parceiros
Tempo reduzido de inatividade por meio do provisionamento integrado e da
padronizagdo de ferramentas de diagnodstico, teste de integragéo e monitoragéo
dos processos empresariais
Custos reduzidos por meio da utilizagdo de ferramentas e metodologias consistentes em
todas as estruturas heterogéneas, bem como acordos competitivos de nivel de servigos
gue minimizam o tempo de resolugdo de problemas

Para maiores informagées
Entre em contato com o seu representante da SAP ou consulte o SAP Service Marketplace

em www.service.sap.com/enterprisesupport.

www.sap.com/brazil
/contactsap
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