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SAP FOR PROFESSION AL SERVICES

Neue Bedingung en B neue Or ientier ung

Konsolidiarng des Miires. Hamonisieung der Seme.
Standadisieung wn Pozessen: Diedktionenon IFDiens
leisem auf den zunehmenderg&ndud in den kzten Jatem
waren eindeutig. Glezeitig sind die Amreungen der Knden
an Serice, Suppbund Vertungsdienkeigungen gvadisen.
Wie sieht Il Bsition in diesem Spannweidsius?

Die Bwartungen der Aftraggber &nnen, Seice Ll
Agreements &fllen, Kinden eine anspagnte Kogenauf
stellung liekm B das sind nur einifpr Afgaben, denen Sie
als ITDiengleiger tagSdjch gegenYbertshen.

Von etemen wiean inemen ITDienteitem wird
FleibilitSt, Qualiit und Ekzienz evartet. Wenn das +$evice
Managment diesef@igskiterien efYllen will, muss es die
richtigen Vékkzeug zur Hand haben.

Das leisngstake LSsungspfolio \P ér Pofessional S&ces
untertYtzt die whttiggéen Ge$iStspozessen I FSevice-
Ormanisationen B eine lohnendesition in Thie Zukintft.

Waren ITDiendleiger frYher ausdeslit Liegranten wn
Tedinologien undethnistien Ssiemen, sind heaizusStzhie
Kompdenzen gflagt kundenoientiete Podukie und Leisngen
bei KWgen- und Eebniserantwortung. Daaus agibt sic

die Chance fYrDientleiger, einen \Ahdel em rinen
Tedinologieanhier zum dden GesStspamer zu wvliziehen.

Business-Partner

Service-Provider

Betriebswir tschaftlicher Nutzen

Technologie-Povider

Reifegrad Service

IT-Dienfleiger: wm Tedinologie-Rwider zum Businesstier

Die In vestitioninlhr e Zuk unf t

Ihr Untemehmen hat eiragz individuellesofit B einzagtig
eben. V¥so sokin Sie $ialso mit einer LSsuimg der &nge
zufrieden gben?

SAP 6r Pofessional Séces biet Ihnen ein Gesamtpia&us
LSsungn, die speziell auf ttm&ads, Rizesse und Anf
deungen der IlDiensieigungsbante zugshnitten sind.

Das L3sungspiotio \erfYgt Yber uragsendesfktionen und
Weikzeug, die Ihnen zu eindrten Hizienzeigung ehelen
und den EinsatarvBesPactices wie ITIL etYtzen. In&AP
for Pofessional Secesihdd sit die Eahrung wiededie

wir in dei8ig JaBn Zusammenarbeit méltweit fYhenden
Untemehmen Irer Bandie @sammelt haben. Einenlination
von LSsungn, die sitzt wie aggssen.



SAP ér Pofessional Seres fisnodular aufghaut. Dahegknen
Sie dieon Ihnen ben§ten Bausine lexibel zusammerien
stinell inplementiezn und sitso einentseellen Rurn on
Invesment sibem.

Das éttfolio zeiond sih duich eine nahtlose égation und
vollgSndig Sklierbakeit aus. Es basige alle LSsuery der
SAP auf der uagsenderedinologieplattirm S\P NtWeaer?
einem solidemfdament fYr llerzukinftsweisende Vasition.

Eine gute K ombination: ITIL und S AP

IT-Kunden ewaiten, dass ihnergklassig I'FSevicesund
um die UhrdgengYntig zur EifYgungtehen. IiManagr
vetlangen wn ihien ITAbteilungn Tanspanz, Ksenlontrolle
und Efizienz. 70 bis 86z@nt der FBudgts verden hews
fYr deneinen Beieb aufgmendé D venig Spiedum fYr
Innovationen.

Erfolgeihe ITManagr szen deshalb beiu@neaufgben
auf Pozessaimierung B dennfefiene Sericepozesselsfen
FrilSume fYr aktuelle Hesbrdeungen.

¥Ser vicemanagement
¥Mar ket Anal ysis

¥scMm

¥Conf igur ation-Dat abase

Platf or m ¥Solution-Dat abase

¥Pr ojektmanagement
¥Technical Sy stems
¥CRM

¥ERP

¥Ser vice Desk

SAP NtWeaer? b eindekible und solide Platth zur Hamonisieung
ihrer Sgemlanddtat

Das Themadzessdimierung fYhr direkt zum Bgelnerk
ITIL (IT Infagructure Libary). UsprYntich \erfassals Bés
Pactice-Sammlung, hahdiL zu einemeltveit andtannien
De-ficb-Sandad fYr die Bbildung on IFPozessen in-IT
Sevice-Oganisationen entwait.

Die Emfehlungn wvn ITIL sgdhen eine klarSpade:
Sevicepozess sandadisieen und atmatisiezn, um
durch eine besseranspanz undt8uerbdeit Koden zu
reduzieen.

Wir bigen Ihnen mitAP ér Pofessional Séces die idealen
Integationswikzeug an, die Sie bei dasillung on ITIL=
konformen Pozessen uaYtzen. Das L3sungsfadio
gevhteiset die nahtlose kation derdigenden Afgaben:
¥Incident Managnent

¥ Poblem Managnent

¥ Sevice Leel Managment

¥ Confguration Managmnent

¥Chang Management

¥ Hnancial Managent.

Ein zukinftsweisender Sece Desk bilddie zentale
Shnittgelle fYr Ire Sericepozesse.



Ein Sc hrittw eitermitS AP for Pr of essional Ser vices
Das L3sungspiatio @\P 6r Pofessional Séces biet Ihnen
mehr als die isol@bnsézung vn IFSeviceAblSuén basiend
auf ITIL. Der viitigge Aspekt fYrfelgeitie \erbessengenig
die Inegation und das Zusammiken wn Pozessen Yber
die Genzen der {$evice-Oganisation himeg: IT Contdling,
Hnanzplanung, S&ce Cder Managnent, Rjektmanagment
und Kindenbeziehungsmaesaggnt.

Mit AP ér Pofessional Seces erden |TSevice-Ryzesse
durch Integation, Atomation und \kflows Yber alle
Beeiligen und Sseme hineg inplementietr

Erd die Einbindungn IFSevice-Ryzessen in die G&fs
ablSuf des Gesamtamehmens erddicht durchgSngig
Transpanz, witreihiende Bdensenkngen und eineskin
zahlenbasier $euenung wn IFSevices.

Die WiterdYtzung lhes ITSevice-Managments dah S\P r
Pofessional Séces ght veit Yber Iler beriebswishatlichen
GeskSfsablSefhinaus: Bei Anbindung entspdhienden
Tools Ennen auc reine Ssiem-Managment-Ryzesse nahtlos
integiert werden.

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

Service Desk

Incident Management
management

Problemmanagement

Service Level
Management

RYckmeldungen:
- Zeiten
- Reisekosten

Configuration
Management

Dokumenten-

Change Management
management

Auftrags-

ELEN]

Projektstr uktur, Projektportfolio Stammdaten Strategie-
Templates (VorschlSge,Bestand) management

Ressourcen- Szenario-Modeling Beziehungen Planung, Simulation

Kalkulation Portfolio Lead-Management Budgetierung
Monitoring

Analysen, Controlling Portfolio Review Opportunity Financial

(What-If) Management Analytics

und -Bewertung

Aktivit Sten- Work Force
management Analytics

Konsolidierung

SAP NetWeaver?

UntergYtzung aller Gée®fspiozesse einer$Evice-Oganisation mit’® 6r Pofessional Seces



IT SERVICE DELIVERY AND SUPPOR T

Ser vice Desk
Ihr zentr
Keine Fage: Bei Bblemenund um die IT weaitet der Amender
kompeente LhterstYtzung D und das ridwg umgehend. Der
zentale Ansgrhpatner fYr denutiden isin solben Bllen
der Sevice Desiit dem Iraction Cemr im LSsungsyifoiio
SAP 6r Pofessional Sécestsllen Sie Ibn Sesice-Desk
Mitarbeiem sSmtlize elezanen Inbrmationen zum Séce
und Supparzental und inégiert zur \erfYgung.

aler Anspr  ec hpar tner

Weldhen Kkmmunikationsweg der Amender adtwshlit

b Elebn, Rx, Ineme& oder E-Mail B dendzr Desk bede
eine SdVYsseblle im ITSevice: Der Sace-Desklitarbeier
dokumentiet einghende Anife, tifft eisie EingtStzungn
zu @meldeen SyemausSllen, bearbeieinfihie Anfagen
direkt oder dodiniet und seuet die witere Bearbeitung in
den nagfolgenden SuppBEinheien. Er tsunmittelbar in
die Rozesse des3é&vice wie in das Incident urdblém
Managment inolviet und hSIt den Avender Yber den
aktuellen Bearbeiturigggs auf dem Lauotlen.

Und der Kinde enSIt gnau \as er wYrstc ein zuelSssies
Supparangbo zu Ybethaubaen Kogen.

Incident und Pr oblem Manag ement

StSrung en und Pr  obleme beheben und v er meiden

Das Incident Mareagent hat dieufgabe, tSrungen der
IT-Infragruktur zu ekennen, zu klagsi€en und Hindaisse
fYr deneibungsloserblauf der FBevices (Incidents)

stinellsmsSdich zu beseitg.

Der Supp®Mitarbeiér ehSlt Yber dasémiction Certr
einbidhen Zugng

zur Efassung und Bearbeitunig SeviceorgSngn

zur Kundenhitorie

zu aktuellen Infmationen Yber dietaiiete

Had- und Soivare

zu Serice- und WtungsertrSgn

zur LSsungsdaibank

Die inegiette Susmashine (aSedr and Clasiiation
Engine@intertYtzt den Seice-DesMitarbeier bei seiner-Su
che nals essten LSsuren.

Beim Riblem Managnentteht die tsabenbrstiung, die
nadhaltige Beseitigung und dieghtie \émeidung on
S8rungen im drdegrund. Hier erden enporSe L3suren
(Workarounds) seie endgY legLSsuren be&nner kehler
(Knawn Erors) earbeiét und dem Marbeiger im Seiice Desk
zur \erfYgung gsellt. Das Bblem Managnent dokmentiet
und klassiiet Pobleme unddhler estellt Poblem-Rpots
und anafsiet Fehler und fiends.
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the great new SAP BSG o5 [ wonday,

Inbox des Séce-DesMitarbeiers

SAP biet mit dem AlérModeler (eignisaentieter Inbrma
tionsmelder) und denoBdcadMessagingdAoc-Benacich-
tigungvon Benutzgruppen) inndralb des lataction Cerr
umfangeidie kinktionen, die den Siee-Desklitarbeiér
sdinell und déktiv Yber Bbleme und méighe LSsuren
informieen.

Die inegierte LSsungsdatbank lieft savohl dem Marbeigr
als aut dem Kinden eine extvolle Inbrmationsgundlag:
Yber das keaction Certr bzwden Irémet Cusomer Self
Sevice wden ausfYliche LSsungsbaseibungn und
Dokumenttionen zur &fYgung gsellt.
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Durchschnittliche Bearbeitungszeit nach Kategorien

Durchschnittiche Telefoninformation nach Ablauf

Durchschnittliche Bearbeitungszeit in Sekunden

Teilnehmeranschluss per Zeitinterval und Wochentag
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SAP CRM lmtraction Cemr AnaJtics

Ser vice Le vel Manag ement

Ser vice ver tr Sge zuv er ISssig k ontr ollier en

Die Andrdetungen desuiden an den-Sevice-Dierneiger
werden als Seace Leel Agreement (FY) im Rihmen eines
Sevicerertrages dokmentiet. Gegnsand wn SKAs Knnen
beispielsise die Aund der bhfang vn Sericeletsingen,
Sevicezei#n oder dieeWYgbateit des Séces sein.

Aufgabe des Sire Leel Manags ises, die in den/Sles-
gelegen QualBtspameer (Key-Rerformance-Indikioren) zu
dokumentieen, zu préh und lawnd zu aktualisesr. Aich
die Eslegung und ¢htrolle der Bden und Bssouren zur
Erreidung des Sace Leels wid vom Serice Leel Managment
Ybenommen.



Mit dem intgieten SericeVertragsmanagnent Ennen
sSmtline mit dem uftraggber groffenen ¥reinbanngen
abgbildewerden. Whfangeidhe Anajlsefunktionen ersdi-
chen die laehde bemwadwung der hdebswisdatlichen
und ednistien Kennzahlen AP ér Pofessional Saces is
wllgSndig in das Cariting wn Fnancials mit yg8\P ERP
integiett. Daduch haben Sie dabtige Vétkzeug zur Hand,
um den Holg Ihes SeicegshSfs lauénd zu manag.
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Conf igur ation und Chang e Manag ement

Die g esamte IT -Umg ebung B IYc kenlosundtr  anspar ent

Ihr Kunde hat ein &lslem beim Dcken? Er vdrlhnen dank
bar sein,emn er niat seinedmpldte I Finfrasruktur sbilden
muss, um dasoBtem zu ISsen. |hr Blibeier im Setice Desk
verfYgt dank derolfigurationsdanbank (Coiguration
Managment Datbase) Yber alle aktuell@mrhationen, um
seine Anage umghend zu bearlasit

Die Corifjuration Manament Datbase bildgie Gundlag
fYr alle Pzesse im Incideng®em und Chaadvlanagement
Dort werden alle FAssts und dean Beziehueg zueinander
zental dagesellt. Rr MausklickSnnen Sie $igedezeit eine
aktuelle besidt Yber Ihe ITBesSnde ersdhafen.

In Zeien geiggnden Bdenduds habenrdemehmen

keine \&hl: Sie mYssereilgsamg [FTUmgebung m3gchg
kogenefizient emwalten und grantieen, dass IT Asgedezeit
verfYgbar sind. Das IT tAssé Sevice Managnent ungrstYtzt
den gsanmen LebenszyklusdhfFAnlagn B und dies ent
BerVYksiditigung der ITHRidtlinien. Daduh velknYpén
Sie diesthnistien und keiebswisdatlichen Aspektdes
IT-Managments in idealeelg. Sidknen denasandn
Lebenszyklus énrlFAssts mit 8P abbildenuswahl und
Einlauf, Ingllation und &waltung, €ndarngen und
Ersatzbebafung.

Das Eebnis?dRdum positiv: ainspagnte I TASSE swie
sdinell erfYgbas und gYtise IFSevices.



PROJEK T- UND POR TFOLIO-MAN AGEMENT

Str ategisc hes und oper ement
mit S AP

Aus dertBdie ARijektmanagment 20D derabhhodshule
MYnden ght hevor, dass nur 4®Rent aller Bjeke frategisie
sinnvoll und @nze 3 Pozent atsSdich wettsh3pend abey
widkelt werden. Ai8edem wid bei einemiaftel der Rijekie
mit zu knappeinanziellen und peynellen &sowen

kalkuliett.

ativ es Pr ojektmanag

IT-Sevice-Oganisationen lebemnv PojektgshSt und nnen
sid keine Ehler leten. Sie betiden daher eingfessionelles

Pojektmanagment D aufategisicer wie auf ogner Ebene.

Mit dem BRLSsungsaeda Collaboation Rujects (cBjects)
und XRPM haben Sie den Gesamt¥bébelidhr Bjekt
pottfolio:

¥ Sie ha#in den Zeit- und Butghmen ein

3£ Sie grantieen den dpnalen Einsatz BirRessowen

¥ Sie dennen Rijektisilen bzwPojektbrtsdiritte frYhzeitig

Per fektes Pr
SAP xRPM
Welde Iher Pojekie sind besonddukativ? \eldhiem PRojekt
rSumen Sie eineringtellung ein? Sind dihtigen Mitr-
beier im Ryjekteam? Entseidenderkgen, diednkrete Ant
worten efdangn. Dadrategisice Brtfolio-Managment 8P
XRPM btet Ihnen dieichtigen Insument zur Kordination
und tbemwadwung lher Pojeke. Die LSsung @égtiert savohl
untersdiedlibie Pojektmanagment-Sseme (wie z.B. MS
Poject wn Micosof, Collabation Rujects (cBjects) @n
SAP oderAP Ruject Ssiem) als abdersonal- undifranz
sysieme. DankA® xPRM minimer Sie Bjektrisilen und
emitteln die ideal®kbinationan pesonellen undrfanziellen
Ressouwren. Whselnde Bjekanbrdeungen, ZeitplSneeP
sonallapaz®en und Bupliikationen lassentsiontinuietich
baverten. Uhd das Bebnis &nn sic wikklich sehen lassen:
kYrzee Pojektlaufzedn, Ybexhaubae Budgs und besser
informiette Miarbeigr.

ojektpor tf olio-Manag ement mit
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Pojektsruktur in cRojects

Ideal fYr Entwic atungspr ojekte:
Collaboration Pr ojects (cPr ojects) v on S AP
Pojektmanagr lennen die Miserkbgen lauén aus dem
Ruder qualifiziete Miarbeier sind nht verfYgbar und die
Kommunilation I1Ssgu wYnsen Yhg. Vie umsiiffen Sie
die Klippen inagz nomalen Rijekilltag?

klungs- und Ber

Mit der opeaxtiven Pojektmanagment-LSsung Collabton
Piojects (cBjects) enitteln Sie beits im Wrfeld den b
Kurs fYr Ihe Beatungspojeke und Ihe Podukt- und Stfare-
entwiklung Sie é&ennen Ribleme unddfsdaritte fryhzeitig
und ISnnen die Zusammenarbeit ihallr und au8ealb Iher
IT-Sevice-Oganisationarbesser Denn aktuelle orfnationen
lassen $icom gsamgn Pojekteam poblemlos Yber das
Intemet abufen.

Die vligSndig Inegation wn Collabation Rujects (cBjects)
in Redinungswesen,disonalesen, kthdenbeziehungsmana
gement und éftragsalidklung bitet Ihnen einen besoneler
Vorteil: Siednnen beispielsise dieus@ben @ntrollieren,
RessouwrenengpSssameiden und Bjeke @nau angsieen
und abedinen.



KUNDENBEZIEHUN GSMAN AGEMENT

Beziehung en aufbauen,s  tSrken und pf
myS AP CRM

Kundenbeziehurg sind eirtvoll. Dieteigenden Kndenan
fordeungen, dertake Kogendudk und die &mplexitSt des
IT-SupparGeskSfs sindip§e Herusbrdeungen in diesem
Beeit. Ein dolgeihies Managnent derihdenbeziehurg
ig daher ein zewtier Bkor fYr die @tbeverbsShigkit Iher

IT-Sevice-Oganisation.

leg en mit

Mit mySAP Cusmer Rlationship Managient (mSAP CRM)
seht IThnen eine uadgsendal@te wn \értriebs- und Mie-
tingwerkzeugn zur ¥ifYgung. Die LSsungdithnen Witer-
gYtzung auf allen Ebenenm®ansprchswllen Kanpagnen
Yber die Dieftion und Beueilung @n Zielguppen bis zur
differenzieten Maktanayse. Siesknen saohl auf grhandene
Kunden als ab@uf gllig neue leressemn abzielen und
Leads abhSngig theer Qualit auserten und bearbeit.
Erfolg erspediende LeadSken autmatisk in Oppdunities
umgevandelt und spStaualifiziet werden. FYr die Béung
langfigiger Beziehueg ehalten Sie vkungswlle UntergYt-
zung im &y Account Managnent.

Kombinieen und nutzen Sie al@inunilationswg B ob
Web-Sedt, Setice Desk odendenbeater. Mit den ldisngs
fShign Analseveikzeugn wn nySAP CRM3danen Sie den
Erfolg Iher \értriebs- und MiggtingaktivitSen g@nau Ybera-
chen und Ihe Aktionenegielt platzien. Dank der nahtlosen
Integation haben Sie jembdtr Zugff auf Kindeninbrmationen B
unabhSngig v, wie, @ann und w Ihie Kinden Sie
kontaktieen.




FIN AN CIAL MAN AGEMENT FTRIT

Financials mit m yS AP ERP D be triebswir tsc haf t-

lic he Pr ozesse umf assend abg ebilde t

Aufgabe des IThEncial Managent ises, das Maeagent
Ihrer ITSevice-Oganisation mit den émfationen zuersogen
die fYr einefefiene SericeStiglit bengt werden. Ein doh-
gSngigshinanzmanagnent ersézt Sie in die legguis@ben
fYr Ine ITDienteigungen pBzise zu dakentieen und
verursabungsgredt zuzuodnen. Ad die bewadiung
und \émaltung des 1Budgts swie livesitionsentdeeidungn
werden bnkre untergYtzt. fhancials mit yBAP ERP déc
sSmtlibe wn ITIL ergeseheneroikzepe des ITifancial

Managment urdssend ab.

SAP CRM Sadce Angtics
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-SER VICES

Umfangeite Planungs- und Simulatieiszeug unertYtzen
Sie bei der Eftsimlungsfidung. Mtzen Sie Planungsmodelle,
die einea&rbindung safen zwideen derlgbalentsategisieen
und der speidten opeativen Planung. ModelBerSie
GeskStsplSne, indem Sieamsiedlihie Planungsleithe

wie den édemlan, denéafkaus- und Rifitplan oder den
Bilanzieungsplan difieren. émwandeln Sie Ihmideld duch
Simulation in ein dynanhiss Ssiem und eagieen Sie boell
und fexibel.

Ausshlaggbend fYr einfelgeihies anzmanagment is
dass digchtigen Rrsonen zumiahtigen Zeitpunkt Yber die
richtigen fanzinbrmationen erfYgen. Nir auf dieser @nd-
lage nnen fundige Entdweidungn gtroffen verden. han
cials mit AP ERP Hilhnen bei derfizienen Aisvertung
Ihrer fhanzdagn und derérbesseng lher Lthtemehmens
emebnissdlle Bezihe desiffanzvesens, desdsitions
managments und des Cailing verden dabei adatekt.

Die L8sung entggt den inémationalent@ndads in der
Redinungslegung, it die gse&zlichen Anbrderungen
vieler LSnder und bé¥tigt die gsezlichen Apassuren
der BubfYhung an die EopSidee VWittshats- und
WShuangsunion.



DER ENT SCHEIDENDE SCHRITT
AUF DEM WEG ZUM BUSINESS P ARTNER

Es gibt viele ®adrelSsungn, die FBevice-Rizesse IFIL
konform abbilden.ber 8P ér Pofessional Seces eht

einen Switt weiter: Das LSsungdialio stzt auf Inégation,
Automation und &mmunilation Yber alletBaigen und
Syeme himeg. Ntzen Sie di@ieile, die $si@aus dem Zusam
merwirken aller GesSfspozessegaben. Siem Sie dicmehr
FleibilitStund g38ee FeilSume duh das kndenindividuelle,
slalierbazund wllgSndig iregiette L3sungspitolio S\P or
Pofession&@evices.

Weitere Inbrmationenifiden Sie uat
http://www .sap.com/pofessionalserices
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THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP" ®

SAP Deutsc hland
AG & Co. K G
Neurottstra8e 15a
69190 Walldorf

T 0800/5343424*

F 0800/5343420*

* gebYhenfrei in Deutschland

T +49/18 05/34 34 24**
F +49/18 05/34 34 20**
** gebYhenpflichtig

E info.germany@sap.com
www .sap.de

Kostenloser Online Newsletter
www .sap.de/sapimf ok us
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