SAP Solution in Detail
SAP Services

Les entreprises qui déploient
des processus métier clés sur
plusieurs plateformes et, appli-
cations et reseaux doivent
pOouvoir compter sur une assis-
tance de bout-en-bout fiable,
pas seulement pour leurs pro-
duits SAP®, mais pour I'ensem-
ble de la solution informatique
mise en place, y compris pour
les composantes développéees
en interne ou par des partenai-
res. C'est précisément |'objec-
tif de SAP Enterprise Support :
contribuer a une exploitation
sécurisée et fiable de vos pro-
cessus metier. De plus, vous
bénéficiez d’« Enhancement
Packages » qui vous permet-
tent de gérer efficacement les
innovations en apportant de
nouvelles fonctionnalités sans
avoir a réaliser une montee de
version. Les entreprises peu-
vent également contacter des
experts SAP du support. De
plus, des engagements de
niveaux de service précisent
notamment les délais de reac-
tion. Les services de mainte-
nance tels que les corrections
et les mises a jour ne sont pas
disponibles pour les applica-
tions non SAP, cependant, une
analyse des causes des pro-
blemes peut étre realisee sur
ces composantes.

SAP° ENTERPRISE SUPPORT
LA PROTECTION DE VOS
INVESTISSEMENTS INFORMATIQUES
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GESTION COMPLETE DU CYCLE DE VIE ET SUPPORT
AUX APPLICATIONS CRITIQUES

SAP® Enterprise Support concentre ses
services sur la gestion globale de votre
infrastructure informatique tout au long
du cycle de vie de vos applications.
Toutes les catégories de développement
sont concernées : les logiciels SAP,

les développements spécifiques et les
solutions partenaires. SAP Enterprise
Support vous aide a réduire les codts,
la prise de risques et a protéger vos
investissements informatiques gréce a
sa méthodologie simplifiee de déploie-
ment et de gestion des innovations logi-
cielles. Vous bénéficiez d'une assistance
pour une exploitation sécurisée et fiable
de vos processus métier. La disponibilité
des environnements informatiques com-
plexes est ainsi améliorée ce qui vous
permet d'optimiser la stabilité et les
performances de vos processus métier.
Enfin, vous bénéficiez d'un support pour
en améliorer constamment la qualité.

En synthése SAP Enterprise Support

vous permet de :

= Protéger vos investissements informa-
tiques tout en stimulant I'innovation

= Assurer une gestion intégrée de vos
solutions tout au long de leur cycle
de vie

= Bénéficier des meilleures pratiques
métier pour la gestion de vos
opérations

= Profiter de processus cohérents de
gestion de la qualité pour I'ensemble
de votre infrastructure logicielle SAP
et ce pour toutes les technologies

= Disposer d'une base stable répondant
aux besoins nécessaires de l'architec-
ture orientée services d'entreprise
(entreprise SOA)

= Bénéficier d'un support aux applica-
tions critiques

= Gérer le rythme accéléré des innova-
tions et des intégrations et réduire
le colt total d'exploitation

La prise en charge quotidienne de leurs besoins métier
conduit de nombreuses entreprises a implémenter des
processus métier complexes sur des plate-formes hétéro-
génes et avec de multiples applications. Ces applications
peuvent étre des logiciels développés éditeurs, ou bien
encore étre des solutions développées par I'entreprise
elle-méme. De toute évidence, la gestion de bout-en-bout
de telles infrastructures applicatives est tres éloignée de
I'exploitation de simples solutions, telle qu'elle se prati-
quait auparavant.
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PRISE EN CHARGE DE MULTIPLES PLATE-FORMES

ET APPLICATIONS

La réussite de votre entreprise repose
sur les performances optimales de ses
solutions de gestion mais aujourd'hui
les processus métier ne sont plus pris
en charge par un systéme ou une plate-
forme unique. En effet, la prise en charge
quotidienne de leurs besoins métier
conduit de nombreuses entreprises a
implémenter des processus de gestion
complexes sur des plate-formes hétéro-
genes et avec de multiples applications.
Ces applications peuvent étre des logi-
ciels développés par SAP et ses parte-
naires, par d'autres éditeurs, ou bien
encore étre des solutions développées
par l'entreprise elle-méme. De ce point
de vue, il apparait clairement que la
gestion de bout-en-bout de telles infra-
structures applicatives est trés éloignée
de l'exploitation de simples solutions,
telle qu'elle se pratiquait auparavant.

Un processus intégré de gestion
de la qualité et des améliorations
continues

Dans une organisation de support
applicatif et technologique traditionnelle,
les équipes sont souvent structurées
par domaines de compétence. C'est
ainsi que les équipes sont parfois ratta-
chées a différents services et basées
sur plusieurs sites. Toutefois, on sait
pertinemment que les modifications
apportées a une infrastructure informa-
tique ne peuvent s'effectuer isolément.
En effet aujourd’hui les applications
sont liées par des interactions techno-
logiques complexes. Les processus
métier exploitent des composantes
logicielles multiples. Il est pratiquement
certain que les seules modifications
apportées a l'infrastructure, par exemple

au réseau, aux systemes secondaires
de stockage ou aux bases de données,
affecteront les applications.

Ainsi, les modifications requiérent une
gestion professionnelle pour toutes les
technologies prises en charge et toutes
les composantes logicielles d'une solu-
tion métier SAP. Toutes les actions réa-
lisées par une équipe doivent étre trans-
mises aux autres équipes et toutes les
modifications doivent étre communi-
quées au directeur qualité, étre testées
puis introduites de maniére contrblée
dans I'environnement de production.
Pour cela, vous devez :
= Mettre en place un processus centra-
lisé de contréle du mécanisme de
transport et des modifications pour
gérer les modifications concernant
toutes les technologies et composan-
tes d'applications.
= Implémenter un plan de test central
pour les processus métier critiques.
= Nommer un directeur qualité central
pour valider la réalisation et I'exhaus-
tivité des tests
= Intégrer chaque développement au
systéme centralisé de contréle du
transport et des modifications

SAP Enterprise Support vous fournit
des outils et des méthodes pour vous
aider a réaliser ces taches.

Une plate-forme centrale pour la
planification, le suivi et le reporting

Les projets informatiques sont régulie-
rement confrontés a la difficulté de
dépasser |'étape du ressenti faite d'opi-
nions subjectives et d'un travail réalisé
dans un cloisonnement hermétique

pour au contraire traiter efficacement
les problémes essentiels sur la base de
faits et d'un contenu constatés. Une
autre difficulté survient lorsqu'une entité
organisationnelle se voit confier une
question importante qu'elle ne peut tout
simplement pas gérer ; une équipe ren-
contre d'énormes difficultés a reconnai-
tre son incompétence. Cette équipe
peut ne pas l'admettre, ce qui peut
entrainer des probléemes en aval. Afin
d’éviter cette situation, il est indispen-
sable de promouvoir dans toute I'entre-
prise une politique de collaboration qui
favorise |'assistance réciproque entre
équipes. Les problémes sont exprimés
et partagés ce qui permet de faire appel
aux connaissances et aux compétences
de toutes les parties concernées pour
contribuer a atteindre les objectifs clés.
Pour cela, vous devez prendre les
mesures suivantes :
= Valider et renseigner des définitions
de périmétre comprenant des spécifi-
cations fonctionnelles et techniques
= Mettre en place un pilotage centrali-
sé commun aux projets et aux opéra-
tions avec responsabilité partagée
= Présenter le statut du projet et les
difficultés opérationnelles
= Affecter la responsabilité des problé-
mes critiques a une équipe mais faire
collaborer I'ensemble des parties
prenantes et des organisations
= Sensibiliser les parties concernées
au fait que les questions n'existent
pas sans |'ouverture d'un message
aupres du centre de support interne

Pour vous supporter dans cette démar-
che, il est recommandeé d'utiliser la
plateforme centrale de gestion applica-
tive SAP Solution Manager.
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Réduisez le colt total d'exploitation
grace a la standardisation et a
I'intégration

Les projets d'implémentation doivent
étre réalisés dans les délais et le budget
impartis bien que les contraintes budgé-
taires et temporelles puissent étre tres
fortes. Les études comparatives mon-
trent que les gains possibles sur la
croissance des données ou I'améliora-
tion des temps de réponse et des temps
d'exécution des processus de gestion
dépassent généralement 30%. Ainsi, la
gestion efficace des projets n'est pas
seulement importante, elle est stratégi-
que. Le contrdle des projets et le pilo-
tage efficace desopérations requierent
l'introduction d'outils et d'activités de
supervision qui permettent de mettre
en place des processus efficaces dans
toute I'entreprise. Une collaboration per-
formante est également indispensable et
nécessite |'accés aux données et infor-
mations partagées, ainsi qu'un suivi
commun des problemes et des résultats.
Pour cela, il est nécessaire de :
= Mettre en place une solution intégrée
de bout-en-bout des demandes de
modification et de gestion de la qualité
dotée:
- d'un systeme central de contrdle
des modifications et des transports
- d'un processus intégré de validation
de la solution comprenant I'analyse
d'impacts des modifications envi-
sagées sur la solution, la planifica-
tion et la réalisation de tests

SAP Enterprise
Support favorise une
exploitation fiable et

sans interruption de
VOS processus meétier.

= Connaitre avec précision quelle
modification affecte quel processus
métier clé

= Améliorer les performances, la gestion
de la croissance de la base de données
ainsi que les processus de gestion

Les standards SAP fournissent la clé
de la gestion efficace des applications
gréce a la standardisation des proces-
sus de gestion des opérations. Dans le
cadre de cette stratégie, la méthodolo-
gie Run SAP vous apporte une méthodo-
logie éprouvée d'implémentation d'une
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gestion de bout en bout des opérations,
en complément de la méthodologie
ASAP de SAP.

Optimisez les bénéfices de votre
entreprise

L'automatisation des processus de
gestion de bout-en-bout est un levier
clé de création de valeur des solutions
métier SAP. Cependant, le maintien d'un
niveau €élevé de services et de produc-
tion exige un suivi précis des processus
de gestion, tels que les situations de
rupture de stock, les livraisons incom-
plétes et les défauts d'approvisionne-
ment pour la fabrication. Par ailleurs, une
solution de gestion qui couvre plusieurs
composantes applicatives et bases de
données peut étre confrontée a des
incohérences a cause (par exemple)
des interfaces, des workflows ou des
programmes exécutés en arriere-plan.
La réduction de ces incohérences a un
niveau acceptable nécessite la mise en
place d'un mécanisme de contréle de la
cohérence des données ; vous devez
apporter de la transparence a votre solu-
tion afin d'étre en mesure de contréler :
= les exceptions des processus de
gestion
= |es indicateurs de performance clés
des processus métier
= toutes les files d'attentes, interfaces,
workflows et programmes exécutés
en arriere-plan



A long terme, la réussite et disponibilité
des processus de gestion s'obtient uni-
guement grace a la gestion efficace et
de bout-en-bout des opérations. SAP
Enterprise Support peut vous aider a
atteindre le plus rapidement possible cet
objectif dans votre entreprise et vous
permettre d'implémenter les meilleures
pratiques métier dés maintenant - et a
I'avenir. Basée sur Run SAP, elle prend
en charge vos processus métier criti-
ques de I'étape de conception générale
jusqu'a l'implémentation et des opéra-
tions jusqu'aux améliorations continues.
SAP Enterprise Support peut vous aider
a fournir des solutions trés performantes
pour satisfaire vos utilisateurs, a ame-
liorer la qualité et optimiser les proces-
sus en permanence et a gérer les diffi-
cultés plus efficacement pour réduire les
risques inhérents aux projets d'implé-
mentation et de montée de version.

Tirez profit des innovations

Une des valeurs fondamentales des
produits SAP consiste a faciliter I'acces
des clients aux mises a jour : a la ver-
sion suivante des meilleures pratiques
des solutions métier SAP, aux versions
les plus récentes des technologies
sous-jacentes et a |'implémentation
dans les délais des obligations légales
au fur et a mesure de leur évolution.
Ces mises a jours sont faites grace aux
« Enhancement Packages » et aux pac-
kages de modifications légales fournis
avec SAP Enterprise Support. Des cor-
rections sont également fournies avec
les «support packages».

Les avantages ne s'arrétent pas la. Non
seulement les «support packages» les
packages de modifications légales et les
«Enhancement Packages» vous permet-
tent de réaliser des améliorations conti-
nues de vos processus métier, mais ils
vous aident en plus a réduire le co(t et le
risque de maintenance de vos logiciels.
Les colts peuvent augmenter en raison
de conflits avec des programmes spé-
cifiques et des usages personnalisés.
La planification et I'exécution des tests
constituent un autre facteur d'augmen-
tation des codts. Le risque augmente
avec le nombre d'effets secondaires
imprévus. En regle générale, il faut une
connaissance détaillée des fonctions
SAP et des besoins de votre propre
entreprise pour tirer profit des
extensions.

Les projets informatiques
sont régulierement confron-
tés a la difficulté de dépas-
ser |'étape du ressenti faite
d'opinions subjectives et
d'un travail réalisé dans un
cloisonnement hermétique,
pour au contraire traiter
efficacement les probléemes
essentiels sur la base de
faits et d'un contenu
constates.
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Pour atteindre cet objectif, il vous faut :

= Un centre d'expertise pour chaque
opération de processus métier clés

= Une procédure efficace et reproducti-
ble de résolution des conflits

= Des tests automatisés des processus
métier clés

= Un temps d'arrét limité de I'environ-
nement de production

= Une création fiable et rapide des
environnements-test

Propositions de valeur. . . Mis en oeuvre par. . .

SAP Enterprise Support peut vous aider

a simplifier les tests, a déployer et gérer

les innovations logicielles. Au-dela, elle

constitue un facteur clé d'intégration

et de standardisation des opérations

de solutions de bout-en-bout pour les Livré par. . . Livré par. . . Livré par. . .

grandes entreprises et les sociétés de

taille moyenne et elle vous apporte :

= La mise en place des bonnes prati-
ques métier

= Des diagnostics pris en charge par
des outils et des processus

= La gestion du cycle de vie basée sur
des normes et des outils

= L'assistance a distance .. o

= La supervision et la gestion de vos : Manage Monsgn
processus métier

= La possibilité de gérer vos
programmes spécifiques

En collaboration avec : . .

SAP Ecosystem

lllustration 1 : Innovation et sécurité grace a SAP Enterprise Support
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IMPLEMENTATION DE LA GESTION
DE BOUT-EN-BOUT DES OPERATIONS

La méthodologie Run SAP (voir l'illustra-
tion 2) comprend des modéles standard
SAP pour les opérations de solutions.
Chaque modéle standard comprend des
procédures de meilleures pratiques sur
la méthode d'exécution des taches indi-
viduelles, des explications sur les fonc-
tionnalités de SAP Solution Manager a
utiliser et des références aux formations
et services offerts sur ces domaines.
Les modéles standards sont disponi-
bles, par exemple, pour la gestion des
demandes et du contréle du change-
ment, l'intégrité des données et la cohé-
rence des transactions, la gestion du
volume des données, la gestion des
exceptions et la supervision des pro-
cessus de gestion et des interfaces,
ainsi que pour l'analyse des causes des
problemes, I'administration, la supervision
des systemes et les montées de version.

La feuille de route de la méthodologie
Run SAP vous guide dans les cing
phases suivantes du projet de standar-
disation et d'implémentation des opéra-
tions relatives a la solution :

= Evaluation et analyse des besoins

= Conception des opérations

= Configuration des opérations

= Transfert a la production

= Opérations et optimisation

En plus de la feuille de route, Run SAP
fournit des outils, des services, des for-
mations et des certifications. Les cours
de formation se concentrent sur les
quatre domaines clé de la gestion de
bout-en-bout des opérations : I'analyse
des causes des problémes, la gestion
du contréle du changement, la gestion
de l'intégration et de l'automatisation des
processus métier ainsi qu'a la gestion
des montées de version. Ces forma-
tions et services sont disponibles dans
le catalogue général des services et de
la formation.

et Configuration Opérations et
BEEL des opérations optimisation
des besoins P - p Gestion de
e )
N \ \_ bout en bout
Conception des Transferi des opérations
opérations a la production

Standards SAP pour les opé- Feuille de route Formation et certification
rations relatives a la solution || Accélération de I'implémen- | Mise a disposition de compé-
Définition de taches centrales tation de la gestion de tences actualisées pour
de gestion de bout-en-bout | bout-en-bout des opérations | |'environnement économique
des opérations

Services
Engagement de SAP a implémenter la gestion de bout-en-bout des opérations

SAP Solution Manager
Mise a disposition d'outils de gestion de bout-en-bout des opérations

lllustration 2 : Portée de la méthodologie Run SAP

Il est indispensable de promouvoir dans toute I'entreprise
une politique de collaboration qui informe chaque entité or-
ganisationnelle de la possibilité de recevoir une assistance
lorsqu'elle rencontre un objectif qui dépasse ses propres
capacités de réalisation. Les problemes sont ainsi expri-
més et partagés, ce qui permet de faire ensuite appel aux
connaissances et aux compétences de toutes les parties
concernées pour réaliser immédiatement les objectifs clés.
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PREVENTION EFFICACE DES PROBLEMES ET ACCES
A UN SUPPORT OPTIMAL

Le support des opérations critiques est
la raison d'étre de la gestion de bout-
en-bout des opérations. Il comprend
une assistance rapide, les conseils
d'experts qui apportent le savoir-faire
SAP et des services d'amélioration
continue et d'assurance qualité, le tout
s'appuyant sur la fonction de collabora-
tion de SAP Solution Manager.

Résolution des problemes

La résolution rapide et efficace des
problémes est cruciale pour limiter les
temps d'arrét colteux. Lorsque vous
étes confronté a un probleme dans la
gestion de vos processus métier clés,
vous devez pouvoir bénéficier des
meilleures compétences immeédiatement.
SAP Enterprise Support vous permet
d'accéder aux experts du Support SAP
qui disposent d'outils de collaboration
pour vous aider a résoudre vos pro-
blemes dans les meilleurs délais. De
plus, SAP Enterprise Support permet
de gérer les incidents de maniere glo-
bale grace a I'organisation SAP Active
Global Support qui comprend :
= des outils pour vous aider a implé-
menter les corrections et les mises a
jours logicielles
= |la résolution des problemes avec
SAP Active Global Support
= des procédures globales d'interven-
tion 24/24h & 7/7j, avec assistance
sur site en cas de crise, si nécessaire

Un engagement de niveaux
de service

Par le seul fait d'acquérir des solutions
logicielles, vous externalisez la fourni-
ture d'applications et de technologies
a un fournisseur, ici SAP. Il en résulte
que la connaissance approfondie de la
technologie et tout particulierement du
développement et de l'intégration de
I'application n'est pas disponible dans
I'entreprise. Des accords et des contrats
sont nécessaires pour utiliser, améliorer,
mettre a jour et prendre en charge votre
infrastructure logicielle. Ces accords
peuvent également concerner des cas
ou l'urgence des problemes exige I'atten-
tion immédiate d'experts. Pour répondre
a ce besoin, il faut étre sir de pouvoir
obtenir un support qui permette de :
= Réaliser I'analyse des causes des
problémes dans des délais spécifiés,
incluant des services d'expertise a
la demande sur des produits SAP
ou de ses partenaires (applicatifs ou
technologiques)
= Répondre aux besoins d'expertise a
la demande grace a un acces direct
a l'infrastructure globale de support
SAP
= Intégrer vos partenaires et produits
dans le processus de gestion des inci-
dents de niveau de priorité maximale

L'engagement de niveaux de service
SAP Enterprise Support prévoit des
délais courts de réaction initiale et de
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proposition d'action corrective. Pour
les messages d'incident de niveau de
priorité maximale, tels que I'arrét d'un
systeme de production, SAP garantit
un délai de réaction initiale d'une heure
et un délai d'action corrective de quatre
heures. Pour les problemes de niveau
de priorité secondaire, SAP propose
une prise en charge dans les quatre
heures.

Une action corrective correspond a
la mise a disposition d'une correction
définitive, d'une solution de contourne-
ment ou d'un plan d'action. Un plan
d'action, mis a jour régulierement,
vous fournit :
= Un état du statut du processus
de résolution
= Les prochaines étapes planifiées
par SAP
= Les informations et actions que SAP
attend de vous ou de vos partenaires
= Le résultat des actions déja
entreprises
= La date et I'neure de la prochaine
mise a jour du statut
= Le calendrier des actions SAP a venir
pour résoudre le probleme

Méme dans les situations d'urgence, les
clients de SAP Enterprise Support peu-
vent compter sur une résolution rapide
du probleme. lls sont ainsi assurés de
la continuité de leurs processus métier
et profitent d'une plus grande sécurité
pendant la planification des projets.



Centre de conseillers support

Afin de mieux servir les clients de SAP
Enterprise Support, SAP a créé un cen-
tre de support qui a accés au service
back-office d'assistance de SAP, ce

qui permet aux conseillers support de
contacter les experts dans le monde
entier. Le centre de conseillers support
constitue votre point de contact unique
pour les problemes critiques ; disponible
24/24h & 7/7j, il permet notamment de
faire accélérer le traitement des messa-
ges en cas de nécessité. Il aide votre
entreprise a planifier et a réaliser des
contréles qualité continus et fournit des
recommandations pour une gestion des
opérations efficace. De plus, il propose
une certification a distance des centres
de compétence SAP.

Support client “Follow the Sun” 24/24h & 7/7j

Amériques
Centre de conseillers

Controles qualité continus

En évaluant vos solutions techniques
et vos processus de gestion clés, et en
émettant des recommandations, SAP
Enterprise Support vous permet de
gérer vos processus plus efficacement
et d'améliorer en permanence la gestion
de vos opérations. Cela peut vous aider
a réduire les risques informatiques,
limiter I'impact commercial et réduire
les colts de fonctionnement liés a I'in-
formatique. En s'appuyant sur une base
de connaissances et sur des bonnes
pratiques, SAP peut par exemple réali-
ser des contrbles de configurations de
systéme et exprimer des recommanda-
tions sur les moyens d'optimiser les
paramétres. Un fonctionnement plus

I 17h00
| GMT

|
EMEA

Centre de conseillers

support et d'analyse des
causes des problémes

Centre de conseillers I

support et d'analyse des

|
| :
I causes des problémes
I
|

lllustration 3 : Exécution globale 24/24h & 7/7j de SAP® Enterprise Support

Centres EMEA
Supportca:flijt)i(qa:‘%p;lications Centres des Amériques : Centres EMEA Centres APJ

efficace vous libere des ressources qui
peuvent étre consacrées a innover et a
mettre en oeuvre des initiatives généra-
trices de valeur ajoutée.

Les rapports de services font partie

des contrbles qualité permanents que

vous recevez. lls comprennent un plan

d'action, des recommandations et four-

nissent également :

= une identification des risques techni-
ques et du potentiel d'optimisation

= des indications pour la bonne exécu-
tion des projets d'implémentation ou
de montée de version

= des recommandations pour améliorer
les performances systeme, la dispo-
nibilité, la stabilité et la cohérence
des données

I 23h00
1 GMT

I 10h00
| GMT

APJ
Centre de conseillers
support et d'analyse des
causes des problémes

| I
| 1
| |
1 |
| Comwesnrs |
1 |
1 |

|
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Des innovations sans montées
de version

Lobjectif des améliorations continues
est de maintenir les applications au
meilleur niveau dans les domaines tech-
niques, fonctionnels et réglementaires.
SAP Enterprise Support fournit des

« Enhancement Packages » permettant
de simplifier le déploiement des nouvel-
les fonctionnalités du logiciel. Il vous
suffit de choisir les innovations SAP a
implémenter et, grace a la technologie
Switch Framework, vous pouvez activer
une ou plusieurs fonctionnalités en fonc-
tion des besoins de votre entreprise.
Ainsi, vous pouvez maitriser l'impact des
mises a jour de logiciels et implémenter
de nouvelles fonctionnalités plus rapide-
ment grace a des cycles de test plus
courts. Cela vous aide a réduire les
colts et les risques techniques tout en
adoptant les innovations.

Outre les « Enhancement Packages »,
SAP Enterprise Support fournit des
montées de version vers les nouveaux
logiciels SAP et des packages de migra-
tion vers les nouvelles générations

de logiciels.

Ainsi, SAP Enterprise Support vous

permet de :

= Bénéficier plus rapidement des
derniers logiciels SAP

= Obtenir les derniéres versions avec
le plus large périmétre fonctionnel

= Maintenir votre infrastructure infor-
matique a jour avec la technologie
la plus récente

Lorsque I'on sait que les gains possibles sur la crois-
sance des données ou I'amélioration des temps de
réponse et des temps d'exécution des processus de

gestion dépassent généralement 30%, la gestion effi-
cace des projets n'est pas seulement importante,
elle est strategique.

= Aider a garantir la conformité juridique
et réglementaire

= Adapter votre infrastructure informati-
que aux besoins individuels ou aux
besoins du moment
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Afin de réduire les efforts de test et les
colts, SAP Enterprise Support offre
également l'analyse de l'impact des
modifications qui permet de restreindre
les tests aux seuls processus métier
modifiés.



LA COLLABORATION ENTRE VOTRE ENTREPRISE, SAP,

ET LES PARTENAIRES

L'infrastructure globale de support SAP
comprend SAP Solution Manager, le
site extranet SAP Service Marketplace
et I'ensemble de l'infrastructure de ser-
vice et de support. En proposant un
support intégré, elle est une référence
en terme de gestion de bout-en-bout
des opérations. Elle facilite une collabo-
ration efficace au sein de I'écosystéme
SAP, c'est-a-dire SAP, le client et les
partenaires. Recueil central des
connaissances SAP, elle permet d'ac-
céder a diverses sources d'informa-
tions telles que notamment la base de
données des connaissances SAP. Elle
est utilisée pour la gestion intégrée du
cycle de vie, la gestion des incidents,
les prestations de services et les mises
a jour de logiciels. SAP Enterprise Sup-
port offre toute la technologie néces-
saire a |'assistance a distance d'une
entreprise, y compris le support des
experts de tous les fournisseurs de
technologie et d'applications partenai-
res. Ainsi, la fonction d'analyse a dis-
tance des causes de problemes per-
met de faire intervenir un expert sur le
systéme concerné. L'acces a distance
est sécurisé. SAP fournit exclusive-
ment des recommandations qui seront
implémentées conformément au pro-
cessus de gestion du changement du
client.

Une puissante solution de gestion
d'applications

SAP Solution Manager est une solution
de gestion d'applications puissante et
éprouvée. Les clients de SAP Enterpri-
se Support bénéficient d'une version
étendue SAP Solution Manager Enter-
prise Edition. Grace aux nouvelles fonc-
tions incluses dans cette version, les
clients peuvent étre encore plus effica-
ces en matiere de gestion et d'adminis-
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lllustration 4 : La collaboration dans I'écosysteme SAP

tration des applications. SAP Solution
Manager Enterprise Edition offre des
améliorations dans les domaines
suivants :
= Gestion des tests - pour utiliser des
fonctionnalités étendues d'analyse
d'impacts et d'optimisation des tests
= Gestion des demandes de change-
ment - pour synchroniser les déve-
loppements a partir d'un systeme
multi-sources
Documentation de solutions - pour
suivre la documentation de votre
solution grace a des fonctions exclu-
sives de découverte de processus et
d'analyse d'utilisation
Prestation de services SAP Enterpri-
se Support - pour bénéficier des ser-
vices les plus récents développés
spécialement pour prendre en charge
les solutions complexes des clients

Ces améliorations, issues de I'expé-
rience acquise par SAP, permettent au
client de tirer pleinement profit de SAP
Enterprise Support.

Transfert de connaissances

SAP Enterprise Support apporte a

votre entreprise des connaissances sur

les méthodes d'utilisation et d'optimisa-

tion de vos applications. Le transfert

des connaissances comprend :

= des documents de bonnes pratiques
métier sur la gestion des codts de
possession et |'innovation disponi-
bles sur SAP Solution Manager

= du contenu sur l'implémentation et
les opérations, disponible également
sur SAP Solution Manager

= ['accés au Support SAP vous per-
mettant de participer a I'environne-
ment économique SAP et de profiter
des connaissances et de |'expertise
partagées par cette communauté
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Pour en savoir plus sur le con-
tenu de I'offre SAP Enterprise
Support, nous vous invitons

a contacter votre responsable
de compte ou a consulter la
SAP Service Marketplace sur
www.service.sap.com/

enterprisesupport.

SAP Enterprise Support peut vous aider a disposer
de solutions trés performantes pour satisfaire vos
utilisateurs, a améliorer la qualité et optimiser les
processus en permanence tout en gérant les diffi-

cultés plus efficacement pour réduire les risques
inhérents aux projets d'implémentation et de
montée de version.

14 SAP Solution in Detail - SAP Enterprise Support


www.service.sap.com/enterprisesupport
www.service.sap.com/enterprisesupport

SAP Solution in Detail - SAP Enterprise Support 15



www.sap.com/france/
contactsap

Résumeé

Les services de SAP® Enterprise Support se concentrent sur la gestion globale du cycle

de vie des applications de votre infrastructure informatique. Parce qu'il facilite I'exploitation

fiable et ininterrompue de votre environnement informatique complexe, cette offre contribue

a optimiser la stabilité, la disponibilité et les performances de vos processus métier tout en

favorisant I'amélioration permanente de leur qualité. SAP Enterprise Support comprend :

= | a méthodologie Run SAP pour une gestion de bout-en-bout des opérations

= Un support aux opérations critiques

= L'infrastructure globale de support SAP, y compris la solution de gestion d'applications
SAP Solution Manager Enterprise Edition

Enjeux

= Implémentation de processus métier complexes sur des plate-formes hétérogenes et de
multiples applications de gestion intégrées pour prendre en charge les besoins métier de
I'entreprise

= Gestion des risques et des colts tout en renforgant la transparence et la disponibilité des
processus métier et en simplifiant la procédure de montée de version

= Mise en place d'une gestion de bout en bout des opérations pour réaliser la transparence,
améliorer la flexibilité pour faciliter les innovations, et réduire le coit total d'exploitation.

Processus métier et fonctions logicielles pris en charge
= Optimisation de la gestion de bout-en-bout des opérations

= Support aux opérations critiques avec accés 24/24h & 7/7j aux centres de support SAP

Avantages pour |'entreprise
= Innovation et réponse a I'évolution constante de vos besoins gréce aux
« Enhancement Packages » et aux « Support Packages » SAP
= Réduction du temps de réponse aux problémes grace a I'expertise a la demande
= Efficacité de la gestion des changements et des tests de qualité

= Atténuation des risques en utilisant les bonnes pratiques métier portant sur les opérations

= Amélioration de la fiabilité de la solution grace a une mise a disposition d'outils de
diagnostics, de gestion des tests et de supervision des processus de gestion

= Réduction des colits grace a l'utilisation d'outils et de méthodologies cohérents dans
une infrastructure hétérogéne et a des engagements de niveaux minimisant les temps
de résolution des problemes

Pour plus d’informations
Contactez votre responsable de compte ou consultez la SAP Service Marketplace sur

www.service.sap.com/enterprisesupport.
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