SAP Customer Success Story

Die Osterreichische Post
hat den SAP” Solution
Manager implementiert,
um die SAP-L6sungen
innerhalb ihrer gesamten
Organisation zu betreiben
und zu optimieren. Das
Hauptaugenmerk lag hier-
bei auf den Supportfunk-
tionen. In der Vergangen-
heit waren die von End-
anwendem an die Sup-
portmitarbeiter iibermit-
telten Informationen oft

@ Post.at

nicht umfassend genug,
um sich einen schnellen
Uberblick iiber eine
Problemsituation zu ver-
schaffen. Mit Hilfe des
SAP Solution Managers
werden die Benutzeran-
fragen nun automatisch

mit Informationen ver-

kniipft, die das Problem
im Detail beschreiben.

THE BEST-RUN E-BUSINESSES RUN SAP WT@

Die Osterreichische Post AG ist Osterreichs fithrender Anbieter
fiir Dienstleistungen im Bereich Post- und Paketbeforderung.
Das im Jahre 1999 als Tochtergesellschaft der Post und Telekom
Austria gegriindete Unternehmen hat erhebliche Investitionen
in die Modernisierung seiner Postimter und logistischen
Kapazititen getitigt, um bei seiner Entwicklung von einer
offentlichen Einrichtung zu einem modernen Dienstleistungs-
unternehmen den Schwerpunkt auf Kundenorientierung

zu legen.

Als Teil dieser Investitionsstrategie hat die Osterreichische Post
die E-Business-Plattform mySAP.com” implementiert. Das
Unternehmen verwendet ferner den SAP® Solution Manager

fiir den Betrieb und die Optimierung seiner unternehmens-
weiten Losungen; diese umfassen fiinf mySAP.com-Instanzen,

11 Datenbanken und 8 Anwendungsserver sowie ein Festplatten-

speichersystem mit 5,4 Terabyte.

Der SAP Solution Manager ist eine Serviceplattform, die durch-
gingige Inhalte, die Werkzeuge und die Verfahren liefert, die zur
Implementierung und den Betrieb der mySAP.com-Losungen

eines Unternehmens erforderlich sind.



,Wir benotigten ein Werkzeug zur Uberwachung aller unserer
Systeme in Bezug auf Leistung, Datenbankkapazititen, Res-
sourcenbedarf und andere betriebliche Kennzahlen®, sagt
Thomas Miiller, Berater im SAP Competence Center der
Osterreichischen Post. \Wir brauchten auflerdem ein Werkzeug
fiir unsere Supportfunktionen.
Vor der Implementierung des
SAP Solution Managers waren
die Informationen, die uns die
Endanwender an den First- oder
schick-

ten, nicht umfassend genug, so

Second-Level-Support

dass wir nicht in der Lage waren,
das konkrete Problem des Benut-
zers schnell zu erfassen und zu
analysieren. Hiufig fehlten Daten wie der Transaktionscode, der
Buchungskreis oder mitunter sogar die Kundennummer, wenn

unserem First-Level-Support ein Problem gemeldet wurde.*

In der Regel meldeten sich die Benutzer per Telefon oder E-Mail.
Ein Supportspezialist musste sich anschlieSend mit dem Benut-
zer in Verbindung setzen und detaillierte Fragen stellen, um die
fir die Losung des Problems erforderlichen Informationen zu

erhalten.

,Die urspriingliche Nachricht enthielt in der Regel keine Infor-
mationen in Bezug auf das von den Benutzern verwendete
System*, so Dieter Hormann, Berater bei der Osterreichischen

Post.

deren Antworten in unserer Losungs-
datenbank. Probleme, die bereits
einmal aufgetreten sind, kénnen wir

somit schneller l6sen.”

Dieter Hormann, Berater, Osterreichischen Post

Dank des SAP Solution Managers gehort dies nun der Ver-

gangenheit an. Die Anfragen der Endanwender enthalten nun

automatisch ausfiihrliche Informationen, die das Problem im

Detail beschreiben. Die Benutzer erfassen ihre Anfrage tiber

ein Dialogfenster. Dabei werden automatisch alle erforderlichen
Informationen in Bezug auf die

IT-Landschaft angehidngt.

»Wir fithren haufig gestellte Fragen und

»Alle technischen Daten gehen

also gleichzeitig mit der Kunden-
meldung ein — das System, die
Transaktion, in der das Problem
aufgetreten ist, usw.“, sagt Dieter
Hormann. ,Die vom Anwender
tibermittelten Informationen
flieBen nun durch den ganzen Supportprozefy mit. Bei Bedarf
werden sie sogar an die nichsthéhere Supportstufe, den Second-
Level-Support, weitergeleitet. Nun wissen wir genau, was der
Benutzer zu dem Zeitpunket, als das Problem aufgetreten ist, zu
tun versucht hat, und was unsere Supportmitarbeiter unter-
nommen haben, um dieses Problem zu losen. Die Verfiigbarkeit
all dieser Informationen in einer einzigen Nachrichtenkette ist
fiir uns dullerst wertvoll. Dies hat zu einer betrichtlichen Zeiter-
sparnis vom Zeitpunkt der Problemmeldung bis zur Losungs-

findung gefiihre.”



PROBLENLOSUNG

Im ersten Schritt versucht ein Supportspezialist das beim
Benutzer aufgetretene Problem zu l6sen. Komplexere Probleme
werden an die beiden nichsthoheren Supportstufen weiter-

geleitet.

»Wir fihren hiufig gestellte Fragen und deren Antworten in
unserer Losungsdatenbank,® so Dieter Hormann. ,Probleme,
die bereits einmal aufgetreten sind, konnen wir somit schneller

losen.

Die Osterreichische Post verwendet den SAP Note Assistant zur
Implementierung von SAP-Hinweisen oder Programmbkorrek-

turen. Wenn die Supportmitarbeiter ein Kundenproblem nicht
selbstl6sen konnen, wird dieses zu-
sammen mit der kompletten beige-
figten Dokumentation direkt an

die SAP-Zentrale weitergeleitet.

unsere Systemkonfiguration ist sehr

Die Supportfunktionen des SAP komplex."

Solution Managers haben es der
Osterreichischen Post ferner er- Osterreichischen Post
moglicht, die Anforderungen in

Bezug aufihre eigene IT-Struktur besser zu verstehen. So gene-
riert die Osterreichische Post nun beispielsweise fiir jede Anwen-

dung monatliche Berichte zu den zehn kritischsten Problemen.

Die wichtigste Verinderung ist jedoch die Vereinfachung der
Supportfunktionen mit Hilfe des SAP Solution Managers.
Hierdurch kann die Osterreichische Post die Systemleistung
ihrer SAP-Losungen auf einem hohen Niveau halten und ihre

Geschiftsstrategie unterstiitzen.

»Wir bei der Osterreichischen Post

verwenden mehrere SAP-Systeme und

Thomas Miiller, Berater im SAP Competence Center,

JWir bei der Osterreichischen Post verwenden mehrere SAP-
Systeme und unsere Systemkonfiguration ist sehr komplex*®,
berichtet Thomas Miiller. ,Die Supportfunktionen des SAP
Solution Managers sind fiir uns von enormer Bedeutung und
versetzen uns in die Lage, alle Systeme gleichzeitig zu tiber-
wachen, so dass wir nicht jedes System einzeln tberpriifen
miissen. Wihrend unsere Anwender viele verschiedene Systeme
nutzen, werden alle eingehenden Meldungen in einem einzigen
Support-System abgelegt. Auf diese Weise miissen die Support-

mitarbeiter lediglich ein System verwalten.®

Einmal pro Woche werden Warnhinweise, die so genannten
SAP EarlyWatch Alerts, aus den verschiedenen SAP-Systemen
an zentraler Stelle gesammelt, so dass die Osterreichische Post
einfachen Zugriff auf die detail-
lierten Informationen, beispiels-
weise beztiglich Systemleistung,
Datenbankkapazitit und -grofle
sowie Kurz-Dumps hat. Auf
Grundlage von SAP EarlyWatch-
Reports zu jeder einzelnen In-
stallation wird ein wochentlicher
Service-Level-Bericht generiert,
so dass die wichtigsten Performancedaten aller verschiedenen
SAP-Systeme in einem einzigen Bericht zusammengefasst sind.
Bei Systeminkonsistenzen kann dieser Bericht fiir eine erste

Analyse direkt an SAP geschickt werden.
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