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Der technische Fortschritt hat dazu gefihrt, dass Geschafte heute schneller abgewi-
ckelt werden als je zuvor. Dank der Globalisierung und neuer Technologien kénnen Sie
Wertschopfungsnetze nutzen, neue Mérkte erobern und Innovationen bei Produkten und
Dienstleistungen partnerschaftlich entwickeln.

Wertschopfungsnetze verandern die Balance zwischen intern und extern abgewickelten
Vorgangen grundlegend. Voraussetzung hierfir ist eine duBerst flexible und agile IT-
Landschaft bei grundsatzlich stabiler Plattform. Um mit diesen steigenden Anforderungen
Schritt zu halten, haben Sie in integrationsfahige Anwendungen auf der Geschaftsprozess-
plattform von SAP investiert. So konnten Sie |hr Geschaftsumfeld aus Partnern, Liefe-
ranten und Kunden in einem funktionierenden Wertschopfungsnetz zusammenfihren.

Heute beeinflusst Ihre IT-Infrastruktur wesentlich Ihren geschéftlichen Erfolg in der
globalen Wirtschaft. Naturlich mdchten Sie diese Investition schitzen, um sich gegen
geschaftliche Risiken abzusichern und Ihre Wachstumsbasis zu stérken. Dabei sollte im
|dealfall die gesamte Systemlandschaft aus SAP®-Software und Partnerlésungen in das
Schutzprogramm einbezogen werden. Zur Unterstitzung geschaftskritischer Prozesse
fuhrt SAP nun ein neues Supportmodell ein - SAP Enterprise Support.

SAP Enterprise Support ist ein ganzheitliches Supportangebot, das Ihre Prozesse
durchgéngig unterstitzt, somit lhre Investitionen in SAP-Software schiitzt und lhnen
alle Wachstumsmaoglichkeiten eroffnet, die die globale Wirtschaft zu bieten hat.
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1. ZENTRALE ANLAUFSTELLE FUR IHRE
GESTIEGENEN SUPPORTANSPRUCHE

SAP°® Enterprise Support

Wertversprechen: Ermoglicht durch:

Umgesetzt durch:

Umgesetzt durch: Umgesetzt durch:

In Zusammenarbeit mit dem SAP-Kunden- und -Partnernetz

Abbildung 2: SAP Enterprise Support

Ilhr Unternehmen ist gewachsen, und
Ihre IT-Landschaft ist zu einem sehr
wichtigen Faktor fiir Inren Geschafts-
erfolg geworden. Naturgemal
wachsen damit auch die Anspriiche
an den IT-Support. In vielen Féllen
gewinnen SAP-Anwendungen an
Bedeutung in lhrer Infrastruktur und
verbinden geschaftskritische Anwen-
dungen zu einem Gerst, welches
das Rickgrat lhres Unternehmens
bildet. Das gewachsene Anwen-
dungsportfolio in vielen Unternehmen
und der Einsatz neuer Technologien
wie z. B. On-Demand-Anwendungen
haben dazu gefihrt, dass viele
unserer Kunden den Wunsch nach
einem Ansprechpartner fur ihren
Supportbedarf geduBert haben. Mit
SAP Enterprise Support kommen wir
diesem Wunsch entgegen.

Ein Servicepartner fiir die
SAP-Unternehmensplattform
und dariiber hinaus

SAP Enterprise Support deckt nicht
nur die SAP-Anwendungen ab. Das
Serviceangebot gilt vielmehr fur lhre
gesamte Plattform einschlieBlich der
geschaftskritischen Kunden- und Part-
nerlésungen. Studien haben gezeigt,
dass bei 67 % der geschéftskritischen
Unternehmensanwendungen Ausfall-
zeiten von mehr als 9 Stunden pro
Monat auftreten. Und das, obwohl
der Geschaftserfolg heutzutage von
einer funktionierenden Informations-
technik abhangt. Mit einem zentralen
Ansprechpartner fur lhre SAP-Gesamt-
|6sung konnen Sie diese Ausfallzeiten
reduzieren und somit das Geschéafts-
risiko minimieren.

1. ,Extreme Chaos", The Standish Group International Inc., 2000.

Umfassenderes Engagement von
Ihrem Partner fiir Unternehmens-
plattformen

Mit SAP Enterprise Support setzen wir
uns noch stérker fur Ihren Geschéafts-
erfolg ein. Wir schaffen eine Support-
infrastruktur und Supportstandards, mit
denen Sie einen erstklassig optimierten
Betrieb fur Ihre gesamte erweiterte
SAP-Softwarelandschaft erreichen.
Unsere Standards fur effizienten
Softwarebetrieb setzen neue MaB3-
stabe. Sie profitieren von durchgéngi-
gen Supportservices und sichern sich
den branchenfiihrenden IT-Support von
SAP.



Komplexitat erhoht geschiftliche
Risiken und Kosten

Die neuen Geschaftsmodelle der
globalen Wirtschaft haben zu gréBeren
und starker integrierten Wertschop-
fungsnetzen gefihrt. Das hat groBBe
Vorteile fur die Flexibilitat, steigert
aber auch die Komplexitat der IT-Land-
schaften. Ursache fiir die zunehmende
Komplexitét ist die wachsende Anzahl
der Anwendungen und Architekturen
wie auch der Schnittstellen zu ERP-
Systemen (Enterprise Resource Plan-
ning), die fiir eine effiziente Nutzung
der neuen Wertschopfungsnetze uner-
lasslich sind. Mit dieser Komplexitat
sind allerdings auch erhohte geschaft-
liche Risiken verbunden. GemalB einer
Studie der Economist Intelligence Unit
ist [T-Komplexitat die haufigste Ursache
von Systemausfallen.?

AuBerdem steht Komplexitét in direk-
tem Zusammenhang mit zunehmender
Haufigkeit und Dauer von Systemprob-
lemen: 30 % dieser Probleme konnen
nicht innerhalb von 24 Stunden gel6st
werden.?

Proaktives Risikomanagement

Mit SAP Enterprise Support konnen
Sie die Komplexitat meistern und
Geschéftsrisiken aus dem Software-
betrieb deutlich reduzieren. SAP
Enterprise Support bietet folgende
Vorteile:

= Fortlaufende Qualitatspriifungen
(Continuous Quality Checks) zur
proaktiven Ermittlung und Behebung
potenzieller Probleme, noch bevor
daraus geschéftliche Risiken ent-
stehen

Rund um die Uhr Zugang zum
Support Advisory Center mit Bera-
tung durch Experten und Problem-
I6sungsmanagement fir Probleme
mit erhohter Prioritat
Service-Level-Vereinbarungen mit
festgelegten Zeiten fiir Erstreak-
tion und KorrekturmaBnahmen, um
die Losungszeiten fiir Probleme

mit erhohter Prioritat und , Show-
stopper” im Projekt radikal zu senken
Effektive Zusammenarbeit zwischen
SAP, SAP-Partnern und Kunden tber
den Global Support Backbone, um
die Problemlésungszeiten zu ver-
kirzen

Erwiesener Mehrwert aus
héheren Supportinvestitionen

Ihre Unternehmens-IT gleicht anderen
Anlagen im Unternehmen: Sie missen
in Wartung und Unterhalt investieren,
um die Wertschopfung zu optimieren.
SAP-Kunden, die in SAP Enterprise
Support investiert haben, berichten von
deutlichen Vorteilen.

2. ,Coming to Grips with IT Risk", Economist Intelligence Unit Ltd., Marz 2007.
3. ,Optimizing SLA Performance”, Forrester Research Inc., 2006.

= ,SAP Enterprise Support . . . hilft
uns, die Wertschopfung aus der
Softwarewartung zu optimieren.
Entscheidend sind dabei die Bera-
tung durch Experten, die enge
Zusammenarbeit und das proaktive
Engagement. SAP handelt wie ein
enger Partner, der an der Gesundheit
unseres Unternehmens interessiert
ist.” Lourdes Fajardo, Vice President
Finanzen, GX International Inc. Das
Pharmaunternehmen GXI schiitzt
seine [T-Investitionen, indem es alle
Probleme in kirzester Zeit behebt
und bei schwerwiegenden Problemen
auf bewahrte MaBnahmen zurtick-
greift.

,Mit dem integrierten Qualitats-
managementprozess und dem
standardisierten Anwendungs-
management kdnnen wir unsere
Geschéftsanforderungen erfiillen
und kontinuierlich Innovationen
umsetzen.” Li Derong, Sekretér
beim Board of Advisors, Shanghai
ALSTOM Transport Co. Shanghai
ALSTOM mindert durch SAP
Enterprise Support Risiken und
gewabhrleistet dadurch eine fort-
laufende Optimierung der Unter-
nehmensanwendungen.



Globaler Wettbewerb und wachsender
Druck auf die Margen haben dazu
gefiihrt, dass die [T-Betriebskosten ver-

starkt auf den Prifstand gestellt werden.

Der Zwang zu Effizienz und Effektivitat
im [T-Bereich war noch nie so groB wie
heute. Unternehmen mit einem erst-
klassigen IT-Umfeld kénnen daher im
Vergleich zum Durchschnitt klare Kos-
tenvorteile verzeichnen. Qualifikationen
und Erfahrungen spielen bei solchen
Leistungsunterschieden nattrlich eine
wichtige Rolle. Allerdings konnen feh-
lende Standards und die uneinheitliche
Umsetzung von Best Practices auch
zu einer kostspieligen Angelegenheit
werden. Mit SAP Enterprise Support
konnen Sie lhre [T-Betriebskosten auf
der Grundlage von Best Practices und
ausgereiften Tools nachhaltig senken.

Nutzung von Best Practices
und Tools

Fur SAP Enterprise Support hat SAP
durchgéngige Betriebsstandards fest-
gelegt, in denen sich die Erfahrung

aus 35 Jahren Supportpraxis
widerspiegelt. AuBerdem umfasst
SAP Enterprise Support die bewéhrte
Run SAP-Methodik zur Implementierung
der Standards fiir End-to-End Solution
Operations. Die Best Practices fur
den Losungsbetrieb bilden einen
geeigneten Rahmen zur Optimierung
Ihrer IT-Landschaft. Sie enthalten
folgende Elemente:

= Blueprint fiir einen optimalen
[T-Betrieb im Hinblick auf Skalier-
barkeit, Leistung, Konsistenz und
Hochverfugbarkeit in der gesamten
SAP-Softwarelandschaft
Branchenfiihrende Supportprozesse
fur geschaftskritische Anwendungen,
um die Problemldsungszeit zu mini-
mieren

Durchgéngig integrierte Anderungs-
und Qualitatsmanagementwerk-
zeuge, mit denen Sie fir gleich-
bleibend hohe Qualitat sorgen und
einen Prozess der fortlaufenden
Verbesserung etablieren - fiir Ande-
rungen mit minimalen Ausfallzeiten.

4. ,Maximizing DB2 Performance and Availability with BMC Software”, BMC Software Inc., 2006.

Senkung der Betriebskosten

Untersuchungen der Americas’ SAP
Users’ Group und SAP-Benchmar-
kingstudien haben gezeigt, dass die
Betriebskosten bei Unternehmen mit
einem erstklassigen IT-Betrieb um

55 % niedriger sind als beim Durch-
schnitt der Mitbewerber.

Mit SAP Enterprise Support konnen
Sie Ihre Betriebskosten senken, indem
Sie Tools und Services von Drittan-
bietern ersetzen und IT-Mitarbeiter mit
wertintensiveren Aufgaben betrauen.
Durch ein koordiniertes Anderungs-
management in der Systemlandschaft
konnen Sie den Testaufwand redu-
zieren und somit Ausfallzeiten ver-
meiden, die laut BMC Software Inc.*
zwischen 6.400 und 7.600 Dollar pro
Minute kosten kdnnen.

Mit SAP Solution Manager Enterprise
Edition kénnen Sie Ihre Monitoring-
systeme zentral zusammenfihren.
Dadurch sinken die Kosten, und die
Compliance-Ziele werden besser
eingehalten.



4. INNOVATION OHNE
BETRIEBSUNTERBRECHUNGEN
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Abbildung 3: Die Veranderungen beim Innovationszyklus von Anwendungen

Anwendungen mit Integrationsbedarf
gibt es in Unternehmen jeder GroBe.
Ein Umstieg auf eine serviceorientierte
Architektur ist fur eine starke Wettbe-
werbsposition unabdingbar. Um solche
Innovationsprozesse voranzutreiben,
bendtigen Sie eine stabile Plattform
und einen Support auf htherem
Niveau. Bei der SAP-Softwareplattform
werden Neuerungen ublicherweise
durch SAP Enhancement Packages,
Drittanbieteranwendungen und kunden-
spezifische Entwicklungen realisiert.

Innovation durch
SAP Enhancement Packages

Mit SAP Enterprise Support konnen
Sie Innovationen Uber die SAP-Enhan-
cement-Package-Architektur einfiihren.

Das heif3t: Sie spielen regelmaBig
konsistente Updates ein, mit denen die
Technologieplattform verbessert, durch
Anwendungskomponenten erweitert
und um rechtliche Anderungen ergénzt
wird. Ausfallzeiten und negative Ande-
rungsfolgen brauchen Sie dabei nicht
zu befiirchten. Diese Upgrades verur-
sachen deutlich weniger Storungen
und bergen ein deutlich geringeres
Geschéftsrisiko.

Die Kosten fur die Upgrade-Implemen-
tierung sind bei der SAP-Enhancement-
Package-Architektur deutlich geringer,
da das Anderungsmanagement in
SAP Solution Manager Enterprise
Edition koordiniert ablauft und fur

das Ge-schaft negative Ausfallzeiten
vermieden werden.

Support
Package

= Neue und verbesserte Funktionen
= Optionale neue Softwarekomponenten

m Aktivierung neuer Funktionen im Switch
Framework Uber Business Functions

Enhancement
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Neu: SAP Enhancement
Packages fur SAP ERP

Innovation durch Drittanbieter-
I6sungen und kundenspezifische
Entwicklungen

Mit SAP Enterprise Support und
End-to-End Solution Operations baut
SAP ihr Engagement fiir die technische
Erweiterbarkeit aus. Zu diesem Zweck
erhalten unsere Kunden Tools und
Informationen, mit denen sie ihren
kundenspezifischen Code, kunden-
spezifische Erweiterungen und Dritt-
anbieterlosungen verwalten kénnen.

Damit sind Innovationen wahrend

des gesamten Lebenszyklus lhrer
SAP-Plattform ohne Betriebsunter-
brechungen maoglich und leicht zu
handhaben. Bei einer stabilen Plattform
konnen Sie mit kontinuierlichen Inno-
vationen lhre vorhandenen Investiti-
onen schitzen und auch in einem sich
schnell andernden Geschaftsumfeld
lhre Wettbewerbsposition starken.



Umfassendes Angebot

Nach Meinung fihrender Branchen-
analysten stellt SAP Enterprise Support
eine folgerichtige Weiterentwicklung
der Support-Services von SAP dar, mit
der SAP auf die wachsende Komple-
xitat und Integration von IT-Systemen
reagiert. SAP Enterprise Support
bietet ein ganzheitliches Lebenszyklus-
management sowohl fir SAP-L6sungen
als auch fiir Partner- und Drittanbieter-
anwendungen und kommt damit der
Forderung nach kontinuierlicher
Innovation und effektivem Investitions-
schutz entgegen.

Marktfiihrerschaft

SAP unterstiutzt mehr geschaftskriti-
sche Anwendungen als jedes andere
Unternehmen. Durch unsere jahrelange
Erfahrung und unsere umfassende
Supportinfrastruktur kbnnen wir poten-
zielle Probleme voraussehen und ver-
meiden, Ursachen schnell erkennen
und Betriebskosten senken. 35 Jahre
Erfahrung und die Betreuung von mehr
als 47.800 Kunden haben uns zu der
Uberzeugung gebracht, dass SAP
Enterprise Support genau das richtige
MaB an Support fiur jedes Unter-
nehmen bietet - unabhéngig von der
GroBe. Die Supportinfrastruktur von
SAP umfasst heute mehr als 4.500 Mit-
arbeiter, die sich auf ein Netzwerk von
Uber 6.000 Entwicklern in 40 Landern
stutzen.

Qualitat und Engagement
von SAP fiir lhren Erfolg

SAP geht eine klare Verpflichtung zur
Unterstitzung lhrer geschaftskriti-
schen Branchenlosungen ein und hat
seinen Support nicht an Drittanbieter
ausgelagert. Bei weltweit mehr als
4.500 Technikern im Bereich SAP
Active Global Support sind standig
genligend Mitarbeiter im Einsatz, um
lhre geschaftskritischen Prozesse rund
um die Uhr und an sieben Tagen in der
Woche wirkungsvoll zu unterstiitzen.
So kann Ihr Unternehmen auch im
heutigen Geschaftsumfeld wachsen
und auf neue Erfolge hinarbeiten.
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