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通过全方位消除支持鸿沟  
解决方案运维方式
为什么 SAP 支持团队必须超越传统的 IT 支持

Matthias Melich
副总裁  

全方位产品管理
SAP AG

企业的 SAP 支持机构在他们预期为业务提供的支持与

他们满足这些预期的能力之间存在一道鸿沟。

	 下列例子概括了问题所在：想象一名 SAP 客户运	

行 SAP 解决方案，并且整合了第三方合作伙伴解决	

方案。他们运用了自定义代码来增强该解决方案，

并将 SAP 门户网站用作商务用户界面。他们的 IT 团

队最近从 SAP R/3 升级到 SAP ERP 6.0 之后，将该解

决方案上线使用，但商务用户开始对持续降低的性

能提出投诉。

	 这种问题对支持机构来说是一个不容忽视的挑战。

为什么呢？因为他们没有管理从传统 IT 支持过度到

全方位解决方案运维的经验。不同于传统 IT 支持面

向供应商、被动和依赖补丁的方式，全方位解决方案

运维帮助客户定位问题所在，建立明确的解决程序来

修正问题，并防止这些问题再次发生。通过全方位的

方式，支持机构将具有为整个解决方案提供关键业务

支持的知识、流程和工具，因而能够快速解决用户的

性能投诉。

支持状况

或许有人会问：全方位解决方案运维到底是什么？它

是支持团队所必须成功管理的活动、工具和流程的总

和，以便整个 SAP 解决方案能够发挥作用，确保业务

的持续性、灵活性和价值。

	 若要加深对全方位解决方案运维需求的了解，让我

们来分析为什么传统的 IT 支持机构通常对上述问题

无法胜任的四个原因：

1.	技术知识不足：现今企业的解决方案通常围绕着多

项技术，每项技术又都具有各自的故障排除和监督机

制。很少有支持机构能够同时具备所有这些不同技术

的专家知识。

2.	质量控制不足：客户的解决方案通常会使用多种不

同的变更和补丁技术。这于是形成了一项挑战：它们

并不通用，并且必须从一项技术的目录复制到另一项

技术的目录。它们也存在功能、回归和容量测试上的

问题，您如何确保对所有项目都进行适量测试？

3.	集成性检验不足：目前的解决方案将许多不同供应

商的组件与 SAP 的组件整合，自定义代码丰富了这些

组件的内容。您如何确保您所有的企业流程在整个解

决方案范围内仍能行得通？而您又是否能把所有必要

的数据从一个系统成功传递到另一个系统？

4.	对企业需求的准备不足：IT 支持机构常常因忙于运

行复杂的解决方案，而无暇发现企业服务架构（企业 

SOA）其实能瞬间满足他们的业务需求。

	 再者，企业可能经常发现合作伙伴的生态系统未给

予他们足够的支持。打个比方，如果一家 IT 机构要

将其解决方案的特定部分进行资源外包或服务外包，

他们可能无法正确评估该服务提供商是否会根据 SAP 

的建议来执行其解决方案。如果企业要聘用新的支持

人员，它可能难以评估应聘者是否真正拥有以最高水

准运行其解决方案的技能和专门知识。

为您的支持机构配备经验证的方法和工具

为帮助缓解这种情况，SAP 推出了 Run SAP —— 实施全

方位解决方案运维的 SAP 方法论。

现今企业管理软件	

解决方案的性质，	

使得支持团队必须	

改变他们的想法。	

从运营的角度来看，

解决方案不会变得	

越来越简单，因此	

支持团队的发展必须

更趋成熟，为此，SAP 

提供了您所需的知

识、工具、最佳实践、

服务、认证和培训，	

帮助您达到该目的。
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Run SAP 提供：

一套强健的全方位�� 运维标准，概述了客户支持组织

中的各个单位对核心支持活动的最佳处理方式

	�� 包含在 SAP 解决方案管理器中的一套工具，以及使

用该工具所需的知识和信息；这使客户具有不可或

缺的根本原因分析、质量控制和集成性验证的能力

为客户提供实施全方位标准及支持组织中的工具所��

需的最佳实践、加速器和知识包的路线图

	�� 培训、验证和认证计划，一方面可让客户从 SAP 同

类最佳的专业支持能力中受益，另一方面，这些计

划也主导着 SAP 生态系统，使客户能够轻松选择适

当的服务提供商或聘用最佳的支持人员

	�� 全方位服务套件，为客户提供跟随最优秀的 SAP 支

持工程师现场实际操作的学习机会；这些套件可帮

助对全方位解决方案运维快速上手

实践中的全方位解决方案运维

假设我们例子中的客户从传统 IT 支持过度到全方位

解决方案运维方式。这将如何提高支持团队解决性能

问题的能力？

	 首先，企业将具备所有必要的技能和支持流程：	

支持员工将受过全方位方面的训练，所有运维流程将

按照 SAP 运作标准的建议来进行设置。此外，客户将

拥有所需的诊断工具，可轻松地在 SAP 组件内，甚至

组件外找出问题的根本原因。如果问题需要安装	

补丁，SAP 的全方位变更控制和质量增强将可让客户

从技术和质量的角度管理这项变更。如果客户打算进

行资源外包或服务外包，全方位运维标准将提供如何

管理服务提供商的指导，而服务提供商也将通过全方

位认证来证明他们的专业能力。

	 简单地说，通过全方位解决方案运维，客户支持机

构将能为整个 SAP 解决方案建立全方位的关键业务支

持流程。n

新的 SAP 企业级支持服务一览

随着 IT 环境发展及解决方案对企业业务流程的关键性剧增，企业需

要额外的支持来推动其竞争差异化。

	 继成功推出 SAP 高级支持服务后，SAP 企业级支持让客户能够	

设置整合式及标准化的全方位解决方案运维。基于 Run SAP 方法，

并专注于整体的应用生命周期管理，这项服务为所有技术架构及整

个应用环境提供了一个一致的整合式质量管理流程（看下图）。

	 SAP 企业级支持同类最佳的支持服务包括： 

业界领先的标准��  — 工具、流程及访问我们的高技能生态系统

内置的最佳实践��  — 领先的标准、行业特定的最佳实践和 SAP 解决

方案管理器企业版，提供高价值的运维增强

风险管理��  — 服务水平协议 (SLA)、支持指导中心和持续质量检查，

藉由建立关键业务的运维支持，帮助客户管理风险

透明的质量管理��  — SAP 全球支持中枢可为 SAP 平台及合作伙伴产

品提供持续的生命周期管理和按需支持，以及为标准的 SAP 和客

户开发提供集成的维护概念

持续提供价值��  — 可使用标准方法来验证集成性、减少测试工作及

简化业务流程平台和增强套件的采用

	 SAP 企业级支持加速企业部署全方位解决方案运维的能力。

它是客户希望藉由整合式质量管理流程来帮助他们掌握复	

杂的企业  IT 世界的正确支持选择。如需了解详细信息，请访问  

www.sap.com/services/bysubject/support.
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持续质量检查和支持指导中心

•	 范围包括实施、升级和持续运维

•	 通过 24x7 的支持代表服务来扩展支持

稳健的标准

•	 增强的集成性验证

•	 SAP 与合作伙伴产品的质量保证

对优先级为 1 和 2 的问题的服务水平协议 (SLA)

•	 快速解决问题，降低不可预见的停机时间，保障项目安全

•	 后备保障，SAP 将为优先级 1 的 SLA 疏忽做出赔偿

增强的 SAP 解决方案管理器

•	 SAP 解决方案管理器企业版带来了高价值的运维增强
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