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Die In ves tition in Ihr e Zuk unf t

Ihr Unternehmen hat ein ganz individuelles Profil Ð einzigartig
eben. Wieso sollten Sie sich also mit einer Lšsung von der Stange
zufrieden geben?

SAP for Professional Services bietet Ihnen ein Gesamtpaket aus
Lšsungen, die speziell auf die Standards, Prozesse und Anfor-
derungen der IT-Dienstleistungsbranche zugeschnitten sind. 

Das Lšsungsportfolio verfŸgt Ÿber umfassende Funktionen und
Werkzeuge, die Ihnen zu einer echten Effizienzsteigerung verhelfen
und den Einsatz von Best Practices wie ITIL unterstŸtzen. In SAP
for Professional Services findet sich die Erfahrung wieder, die 
wir in drei§ig Jahren Zusammenarbeit mit weltweit fŸhrenden 
Unternehmen Ihrer Branche gesammelt haben. Eine Kombination
von Lšsungen, die sitzt wie angegossen.

Neue Bedingung en Ð neue Or ientier ung

Konsolidierung des Marktes. Harmonisierung der Systeme.
Standardisierung von Prozessen: Die Reaktionen von IT-Dienst-
leistern auf den zunehmenden Kostendruck in den letzten Jahren
waren eindeutig. Gleichzeitig sind die Anforderungen der Kunden
an Service, Support und Wartungsdienstleistungen gewachsen.
Wie sieht Ihre Position in diesem Spannungsfeld aus?

Die Erwartungen der Auftraggeber kennen, Service Level 
Agreements erfŸllen, Kunden eine transparente Kostenauf-
stellung liefern Ð das sind nur einige der Aufgaben, denen Sie 
als IT-Dienstleister tagtŠglich gegenŸber stehen.

Von externen wie von internen IT-Dienstleistern wird
FlexibilitŠt, QualitŠt und Effizienz erwartet. Wenn das IT-Service-
Management diese Erfolgskriterien erfŸllen will, muss es die
richtigen Werkzeuge zur Hand haben.

Das leistungsstarke Lšsungsportfolio SAP for Professional Services
unterstŸtzt die wichtigsten GeschŠftsprozesse von IT-Service-
Organisationen Ð eine lohnende Investition in Ihre Zukunft.

Waren IT-Dienstleister frŸher ausschlie§lich Lieferanten von
Technologien und technischen Systemen, sind heute zusŠtzliche
Kompetenzen gefragt: kundenorientierte Produkte und Leistungen
bei Kosten- und Ergebnisverantwortung. Daraus ergibt sich 
die Chance fŸr IT-Dienstleister, einen Wandel vom reinen 
Technologieanbieter zum echten GeschŠftspartner zu vollziehen.
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IT-Dienstleister: vom Technologie-Provider zum Business-Partner
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¥Ser vicemanagement
¥Mar ke t Anal ysis
¥SCM
¥Conf igur ation-Dat abase
¥Solution-Dat abase
¥Pr ojektmanagement
¥Tec hnical Sy st ems
¥CRM
¥ERP
¥Ser vice Desk

Das Thema Prozessoptimierung fŸhrt direkt zum Regelwerk
ITIL (IT Infrastructure Library). UrsprŸnglich verfasst als Best-
Practice-Sammlung, hat sich ITIL zu einem weltweit anerkannten
De-facto-Standard fŸr die Abbildung von IT-Prozessen in IT-
Service-Organisationen entwickelt. 

Die Empfehlungen von ITIL sprechen eine klare Sprache: 
Serviceprozesse standardisieren und automatisieren, um 
durch eine bessere Transparenz und Steuerbarkeit Kosten zu 
reduzieren.  

Wir bieten Ihnen mit SAP for Professional Services die idealen 
Integrationswerkzeuge an, die Sie bei der Abbildung von ITIL-
konformen Prozessen unterstŸtzen. Das Lšsungsportfolio
gewŠhrleistet die nahtlose Integration der folgenden Aufgaben: 
¥Incident Management 
¥Problem Management
¥Service Level Management
¥Configuration Management
¥Change Management
¥Financial Management.

Ein zukunftsweisender Service Desk bildet die zentrale 
Schnittstelle fŸr Ihre Serviceprozesse.

SAP for Professional Services ist modular aufgebaut. Daher kšnnen
Sie die von Ihnen benštigten Bausteine flexibel zusammenstellen,
schnell implementieren und sich so einen schnellen Return on
Investment sichern.

Das Portfolio zeichnet sich durch eine nahtlose Integration und
vollstŠndige Skalierbarkeit aus. Es basiert wie alle Lšsungen der
SAP auf der umfassenden Technologieplattform SAP NetWeaverª Ð
einem soliden Fundament fŸr Ihre zukunftsweisende Investition.

Eine gute K ombination: ITIL und S AP

IT-Kunden erwarten, dass ihnen erstklassige IT-Services rund
um die Uhr kostengŸnstig zur VerfŸgung stehen. IT-Manager
verlangen von ihren IT-Abteilungen Transparenz, Kostenkontrolle
und Effizienz. 70 bis 80 Prozent der IT-Budgets werden heute 
fŸr den reinen Betrieb aufgewendet Ð wenig Spielraum fŸr 
Innovationen. 

Erfolgreiche IT-Manager setzen deshalb bei Routineaufgaben 
auf Prozessoptimierung Ð denn effiziente Serviceprozesse schaffen
FreirŠume fŸr aktuelle Herausforderungen.
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SAP NetWeaverª Ð eine flexible und solide Plattform zur Harmonisierung
ihrer Systemlandschaft



Erst die Einbindung von IT-Service-Prozessen in die GeschŠfts-
ablŠufe des Gesamtunternehmens ermšglicht durchgŠngige
Transparenz, weitreichende Kostensenkungen und eine kenn-
zahlenbasierte Steuerung von IT-Services.

Die UnterstŸtzung Ihres IT-Service-Managements durch SAP for
Professional Services geht weit Ÿber Ihre betriebswirtschaftlichen
GeschŠftsablŠufe hinaus: Bei Anbindung von entsprechenden
Tools kšnnen auch reine System-Management-Prozesse nahtlos
integriert werden.

Ein Sc hr itt w eiter mit S AP f or Pr of essional Ser vices 

Das Lšsungsportfolio SAP for Professional Services bietet Ihnen
mehr als die isolierte Umsetzung von IT-Service-AblŠufen basierend
auf ITIL. Der wichtigste Aspekt fŸr erfolgreiche Verbesserungenist
die Integration und das Zusammenwirken von Prozessen Ÿber
die Grenzen der IT-Service-Organisation hinweg: IT Controlling,
Finanzplanung, Service Order Management, Projektmanagement
und Kundenbeziehungsmanagement.

Mit SAP for Professional Services werden IT-Service-Prozesse
durch Integration, Automation und Workflows Ÿber alle
Beteiligten und Systeme hinweg implementiert.

4

SAP Ne tW ea v erª

IT-Ser vices Pr ojektmanag ement Por tf oliomanag ement Kundenbeziehung en Financial Manag ement

Service Desk

Incident Management

Problemmanagement

Service Level 
Management

Configuration 
Management

Change Management

Projektstruktur,
Templates

Ressourcen-
management

Kalkulation

Analysen, Controlling

RŸckmeldungen:
- Zeiten
- Reisekosten

Dokumenten-
management

Auftrags-
abwicklung

Projektportfolio
(VorschlŠge,Bestand)

Szenario-Modeling

Portfolio 
Monit oring

Portfolio Review
(What-If)

Stammdaten

Beziehungen

Lead-Management

Opportunity 
Management

und -Bewertung

AktivitŠten-
management

Strategie-
management

Planung, Simulation

Budgetierung

Financial 
Analytics

Work Force 
Analytics

Konsolidierung
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Ser vice Desk 

Ihr zentr aler Anspr ec hpar tner 

Keine Frage: Bei Problemen rund um die IT erwartet der Anwender
kompetente UnterstŸtzung Ð und das mšglichst umgehend. Der
zentrale Ansprechpartner fŸr den Kunden ist in solchen FŠllen
der Service Desk. Mit dem Interaction Center im Lšsungsportfolio
SAP for Professional Services stellen Sie Ihren Service-Desk-
Mitarbeitern sŠmtliche relevanten Informationen zum Service
und Support zentral und integriert zur VerfŸgung. 

Welchen Kommunikationsweg der Anwender auch wŠhlt 
Ð Telefon, Fax, Internet oder E-Mail Ð der Service Desk besetzt
eine SchlŸsselrolle im IT-Service: Der Service-Desk-Mitarbeiter
dokumentiert eingehende Anrufe, trifft erste EinschŠtzungen 
zu gemeldeten SystemausfŠllen, bearbeitet einfache Anfragen 
direkt oder koordiniert und steuert die weitere Bearbeitung in
den nachfolgenden Support-Einheiten. Er ist unmittelbar in 
die Prozesse des IT-Service wie in das Incident und Problem 
Management involviert und hŠlt den Anwender Ÿber den 
aktuellen Bearbeitungsstatus auf dem Laufenden. 

Und der Kunde erhŠlt genau was er wŸnscht: ein zuverlŠssiges
Supportangebot zu Ÿberschaubaren Kosten. 
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Incident und Pr oblem Manag ement

St šr ung en und Pr obleme beheben und v er meiden 

Das Incident Management hat die Aufgabe, Stšrungen der 
IT-Infrastruktur zu erkennen, zu klassifizieren und Hindernisse
fŸr den reibungslosen Ablauf der IT-Services (Incidents)
schnellstmšglich zu beseitigen. 

Der Support-Mitarbeiter erhŠlt Ÿber das Interaction Center 
einfachen Zugang 
¥ zur Erfassung und Bearbeitung von ServicevorgŠngen 
¥zur Kundenhistorie
¥zu aktuellen Informationen Ÿber die installierte 

Hard- und Software 
¥zu Service- und WartungsvertrŠgen 
¥zur Lšsungsdatenbank.

Die integrierte Suchmaschine (ãSearch and Classification
EngineÒ) unterstŸtzt den Service-Desk-Mitarbeiter bei seiner Su-
che nach ersten Lšsungen.

Beim Problem Management steht die Ursachenforschung, die
nachhaltige Beseitigung und die proaktive Vermeidung von
Stšrungen im Vordergrund. Hier werden temporŠre Lšsungen
(Workarounds) sowie endgŸltige Lšsungen bekannter Fehler
(Known Errors) erarbeitet und dem Mitarbeiter im Service Desk
zur VerfŸgung gestellt. Das Problem Management dokumentiert
und klassifiziert Probleme und Fehler, erstellt Problem-Reports
und analysiert Fehler und Trends. 



Ser vice Le v el Manag ement

Ser vice v er tr Šg e zuv er lŠssig k ontr ollier en

Die Anforderungen des Kunden an den IT-Service-Dienstleister
werden als Service Level Agreement (SLA) im Rahmen eines 
Servicevertrages dokumentiert. Gegenstand von SLAs kšnnen
beispielsweise die Art und der Umfang von Serviceleistungen,
Servicezeiten oder die VerfŸgbarkeit des Services sein.

Aufgabe des Service Level Managers ist es, die in den SLAs fest-
gelegten QualitŠtsparameter (Key-Performance-Indikatoren) zu
dokumentieren, zu prŸfen und laufend zu aktualisieren. Auch
die Festlegung und Kontrolle der Kosten und Ressourcen zur 
Erreichung des Service Levels wird vom Service Level Management
Ÿbernommen.

SAP bietet mit dem Alert Modeler (ereignisorientierter Informa-
tionsmelder) und dem Broadcast Messaging (Ad-hoc-Benachrich-
tigungvon Benutzergruppen) innerhalb des Interaction Center
umfangreiche Funktionen, die den Service-Desk-Mitarbeiter
schnell und effektiv Ÿber Probleme und mšgliche Lšsungen 
informieren. 

Die integrierte Lšsungsdatenbank liefert sowohl dem Mitarbeiter
als auch dem Kunden eine wertvolle Informationsgrundlage:
Ÿber das Interaction Center bzw. den Internet Customer Self
Service werden ausfŸhrliche Lšsungsbeschreibungen und 
Dokumentationen zur VerfŸgung gestellt.
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Conf igur ation und Chang e Manag ement

Die g esamte IT -U mg ebung Ð lŸc k enlos und tr anspar ent 

Ihr Kunde hat ein Problem beim Drucken? Er wird Ihnen dank-
bar sein, wenn er nicht seine komplette IT-Infrastruktur schildern
muss, um das Problem zu lšsen. Ihr Mitarbeiter im Service Desk
verfŸgt dank der Konfigurationsdatenbank (Configuration 
Management Database) Ÿber alle aktuellen Informationen, um
seine Anfrage umgehend zu bearbeiten. 

Die Configuration Management Database bildet die Grundlage
fŸr alle Prozesse im Incident, Problem und Change Management:
Dort werden alle IT-Assets und deren Beziehungen zueinander
zentral dargestellt. Per Mausklick kšnnen Sie sich jederzeit eine
aktuelle †bersicht Ÿber Ihre IT-BestŠnde verschaffen. 

In Zeiten steigenden Kostendrucks haben Unternehmen 
keine Wahl: Sie mŸssen ihre gesamte IT-Umgebung mšglichst
kosteneffizient verwalten und garantieren, dass IT Assets jederzeit
verfŸgbar sind. Das IT Asset und Service Management unterstŸtzt
den gesamten Lebenszyklus Ihrer IT-Anlagen Ð und dies unter
BerŸcksichtigung der ITIL-Richtlinien. Dadurch verknŸpfen 
Sie die technischen und betriebswirtschaftlichen Aspekte des 
IT-Managements in idealer Weise. Sie kšnnen den gesamten 
Lebenszyklus Ihrer IT-Assets mit SAP abbilden: Auswahl und
Einkauf, Installation und Verwaltung, €nderungen und 
Ersatzbeschaffung.

Das Ergebnis? Rundum positiv: transparente IT-Assets sowie
schnell verfŸgbare und gŸnstige IT-Services. 

Mit dem integrierten Service-Vertragsmanagement kšnnen
sŠmtliche mit dem Auftraggeber getroffenen Vereinbarungen
abgebildet werden. Umfangreiche Analysefunktionen ermšgli-
chen die laufende †berwachung der betriebswirtschaftlichen
und technischen Kennzahlen. SAP for Professional Services ist
vollstŠndig in das Controlling von Financials mit mySAP ERP
integriert. Dadurch haben Sie das richtige Werkzeug zur Hand,
um den Erfolg Ihres ServicegeschŠfts laufend zu managen.
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Ideal fŸr Entwic klungs- und Ber atungspr ojekte: 

Collaboration Pr ojects (cPr ojects) v on S AP

Projektmanager kennen die Misere: Kosten laufen aus dem 
Ruder, qualifizierte Mitarbeiter sind nicht verfŸgbar und die
Kommunikation lŠsst zu wŸnschen Ÿbrig. Wie umschiffen Sie
die Klippen im ganz normalen Projektalltag? 

Mit der operativen Projektmanagement-Lšsung Collaboration
Projects (cProjects) ermitteln Sie bereits im Vorfeld den besten
Kurs fŸr Ihre Beratungsprojekte und Ihre Produkt- und Software-
entwicklung. Sie erkennen Probleme und Fortschritte frŸhzeitig
und kšnnen die Zusammenarbeit innerhalb und au§erhalb Ihrer
IT-Service-Organisation verbessern. Denn aktuelle Informationen
lassen sich vom gesamten Projektteam problemlos Ÿber das 
Internet abrufen.

Die vollstŠndige Integration von Collaboration Projects (cProjects)
in Rechnungswesen, Personalwesen, Kundenbeziehungsmana-
gement und Auftragsabwicklung bietet Ihnen einen besonderen
Vorteil: Sie kšnnen beispielsweise die Ausgaben kontrollieren,
RessourcenengpŠsse vermeiden und Projekte genau analysieren
und abrechnen.

Str ategisc hes und oper ativ es Pr ojektmanag ement

mit S AP

Aus der Studie ãProjektmanagement 2004Ò der Fachhochschule
MŸnchen geht hervor, dass nur 43 Prozent aller Projekte strategisch
sinnvoll und ganze 13 Prozent tatsŠchlich wertschšpfend abge-
wickelt werden. Au§erdem wird bei einem Viertel der Projekte
mit zu knappen finanziellen und personellen Ressourcen 
kalkuliert. 

IT-Service-Organisationen leben vom ProjektgeschŠft und kšnnen
sich keine Fehler leisten. Sie benštigen daher ein professionelles
Projektmanagement Ð auf strategischer wie auf operativer Ebene.
Mit dem SAP-Lšsungsangebot Collaboration Projects (cProjects)
und xRPM haben Sie den GesamtŸberblick Ÿber Ihr Projekt-
portfolio:  
¥Sie halten den Zeit- und Budgetrahmen ein
¥Sie garantieren den optimalen Einsatz Ihrer Ressourcen
¥Sie erkennen Projektrisiken bzw. Projektfortschritte frŸhzeitig

Per f ektes Pr ojektpor tf olio-Manag ement mit 

SAP xRPM

Welche Ihrer Projekte sind besonders lukrativ? Welchem Projekt
rŠumen Sie eine Vorrangstellung ein? Sind die richtigen Mitar-
beiter im Projektteam? Entscheidende Fragen, die konkrete Ant-
worten verlangen. Das strategische Portfolio-Management SAP
xRPM bietet Ihnen die richtigen Instrumente zur Koordination
und †berwachung Ihrer Projekte. Die Lšsung integriert sowohl
unterschiedliche Projektmanagement-Systeme (wie z.B. MS 
Project von Microsoft, Collaboration Projects (cProjects) von
SAP oder SAP Project System) als auch Personal- und Finanz-
systeme. Dank SAP xPRM minimieren Sie Projektrisiken und 
ermitteln die ideale Kombination von personellen und finanziellen
Ressourcen. Wechselnde Projektanforderungen, ZeitplŠne, Per-
sonalkapazitŠten und Ðqualifikationen lassen sich kontinuierlich
bewerten. Und das Ergebnis kann sich wirklich sehen lassen: 
kŸrzere Projektlaufzeiten, Ÿberschaubare Budgets und besser 
informierte Mitarbeiter.
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Kombinieren und nutzen Sie alle Kommunikationswege Ð ob
Web-Seite, Service Desk oder Kundenberater. Mit den leistungs-
fŠhigen Analysewerkzeugen von mySAP CRM kšnnen Sie den
Erfolg Ihrer Vertriebs- und MarketingaktivitŠten genau Ÿberwa-
chen und Ihre Aktionen gezielt platzieren. Dank der nahtlosen
Integration haben Sie jederzeit Zugriff auf Kundeninformationen Ð
unabhŠngig davon, wie, wann und wo Ihre Kunden Sie 
kontaktieren.

Beziehung en aufbauen, s t Šr k en und pf leg en mit

m yS AP CRM

Kundenbeziehungen sind wertvoll. Die steigenden Kundenan-
forderungen, der starke Kostendruck und die KomplexitŠt des
IT-Support-GeschŠfts sind gro§e Herausforderungen in diesem
Bereich. Ein erfolgreiches Management der Kundenbeziehungen
ist daher ein zentraler Faktor fŸr die WettbewerbsfŠhigkeit Ihrer
IT-Service-Organisation. 

Mit mySAP Customer Relationship Management (mySAP CRM)
steht Ihnen eine umfassende Palette von Vertriebs- und Marke-
tingwerkzeugen zur VerfŸgung. Die Lšsung bietet Ihnen Unter-
stŸtzung auf allen Ebenen Ð von anspruchsvollen Kampagnen
Ÿber die Definition und Beurteilung von Zielgruppen bis zur 
differenzierten Marktanalyse. Sie kšnnen sowohl auf vorhandene
Kunden als auch auf všllig neue Interessenten abzielen und
Leads abhŠngig von ihrer QualitŠt auswerten und bearbeiten. 
Erfolg versprechende Leads kšnnen automatisch in Opportunities
umgewandelt und spŠter qualifiziert werden. FŸr die Sicherung
langfristiger Beziehungen erhalten Sie wirkungsvolle UnterstŸt-
zung im Key Account Management. 
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Umfangreiche Planungs- und Simulationswerkzeuge unterstŸtzen
Sie bei der Entscheidungsfindung. Nutzen Sie Planungsmodelle,
die eine Verbindung schaffen zwischen der globalen strategischen
und der spezifischen operativen Planung. Modellieren Sie
GeschŠftsplŠne, indem Sie unterschiedliche Planungsbereiche
wie den Kostenplan, den Verkaufs- und Profitplan oder den 
Bilanzierungsplan definieren. Verwandeln Sie Ihr Umfeld durch
Simulation in ein dynamisches System und reagieren Sie schnell
und flexibel. 

Ausschlaggebend fŸr ein erfolgreiches Finanzmanagement ist,
dass die richtigen Personen zum richtigen Zeitpunkt Ÿber die
richtigen Finanzinformationen verfŸgen. Nur auf dieser Grund-
lage kšnnen fundierte Entscheidungen getroffen werden. Finan-
cials mit mySAP ERP hilft Ihnen bei der effizienten Auswertung
Ihrer Finanzdaten und der Verbesserung Ihrer Unternehmens-
ergebnisse.Alle Bereiche des Finanzwesens, des Investitions-
managements und des Controlling werden dabei abgedeckt.

Die Lšsung entspricht den internationalen Standards in der
Rechnungslegung, erfŸllt die gesetzlichen Anforderungen 
vieler LŠnder und berŸcksichtigt die gesetzlichen Anpassungen
der BuchfŸhrung an die EuropŠische Wirtschafts- und
WŠhrungsunion.

Financials mit m yS AP ERP Ð  be tr iebswir tsc haf t-

lic he Pr ozesse umf assend abg ebilde t

Aufgabe des IT Financial Management ist es, das Management
Ihrer IT-Service-Organisation mit den Informationen zu versorgen,
die fŸr eine effiziente ServicetŠtigkeit benštigt werden. Ein durch-
gŠngigesFinanzmanagement versetzt Sie in die Lage, Ausgaben
fŸr Ihre IT-Dienstleistungen prŠzise zu dokumentieren und 
verursachungsgerecht zuzuordnen. Auch die †berwachung 
und Verwaltung des IT-Budgets sowie Investitionsentscheidungen
werden konkret unterstŸtzt. Financials mit mySAP ERP deckt
sŠmtliche von ITIL vorgesehenen Konzepte des IT Financial 
Management umfassend ab.
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Es gibt viele Softwarelšsungen, die IT-Service-Prozesse ITIL-
konform abbilden. Aber SAP for Professional Services geht 
einen Schritt weiter: Das Lšsungsportfolio setzt auf Integration, 
Automation und Kommunikation Ÿber alle Beteiligten und 
Systeme hinweg. Nutzen Sie die Vorteile, die sich aus dem Zusam-
menwirken aller GeschŠftsprozesse ergeben. Sichern Sie sich mehr
FlexibilitŠtund grš§ere FreirŠume durch das kundenindividuelle,
skalierbareund vollstŠndig integrierte  Lšsungsportfolio SAP for
ProfessionalServices. 

Weitere Informationen finden Sie unter
http://www .sap.com/professionalservices
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