
SAP Solution in Detail
SAP Services

さまざまなプラットフォーム、
アプリケーション、ネットワークを基盤に
基幹業務プロセスを運用している
企業には、SAP製品に対してだけでは
なく、自社やパートナーが開発した
コンポーネントを含むすべての
業務環境に対して、信頼できるエンド
ツーエンドのサポートが必要です。
SAP Enterprise Supportは、
安全かつ安定した業務運営を実現する
ためのサービスです。Eenhancement 
Packagesによる新しい機能の
実装により、アップグレードを
必要としない効率的な技術革新を
実現します。また、サポートオフィスの
SAPエキスパートによるサポートや、
応答時間を規定したサービスレベル
アグリーメント（SLA）も
ご提供いたします。修正や更新などの
保守サービスの対象とならない
SAP以外のアプリケーションに
対しても、ライフサイクル管理と
障害原因分析を提供します。

SAP® ENTERPRISE SUPPORT
IT投資を保護する
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エグゼクティブサマリー
アプリケーションライフサイクルの全体的な管理と
ミッションクリティカルな運用サポート

SAP Enterprise Supportサービスの主な目
的は、アプリケーションのライフサイクルを通 
じて IT環境を総合的に管理することです。この 
サービスは、SAPの標準ソフトウェア、カスタ
ム開発（SAPによる開発を含む）、パートナーソ
リューションなど、あらゆる種類の開発を対象と
しています。SAP Enterprise Supportは、ソ
フトウェアの技術革新を簡単に導入して管理す
るための方法論により、コストの削減、リスクの
軽減、IT投資の保護に貢献し、安全かつ安定し
た業務運営の実現をサポートします。複雑な IT
環境の可用性は増し、企業は業務プロセスや基
盤となる ITソリューションの安定性と効率を最
大限に高めることができます。また、品質を継
続的に向上させるためのサポートも提供します。

SAP Enterprise Supportは以下を実現します。

• 技術革新を促進しながら IT投資を保護
• ライフサイクル全体を通じたソリューション
の総合管理

• 業界最高水準の運用基準の活用
• あらゆるテクノロジーやコード基盤に対応し、

SAPソフトウェア環境全体の品質を一貫し
て管理するためのプロセスを提供

• enterprise service-oriented architecture
（enterprise SOA）に必要とされる安定した
基盤の提供

• ミッションクリティカルな運用のサポート
• 技術革新と統合の迅速な実施の管理と、総
運用コストの削減

多くの企業では、異種混在プラットフォームやさまざまな統合ビジネス
アプリケーションに支えられた複雑な業務プロセスを運用して、
毎日の基幹業務に対応しています。企業は、SAPやSAPパートナーの
ソフトウェアだけでなく、そのほかのベンダーのソフトウェアや、
自社で開発した機能やソリューションを使用していることもあります。
そのようなソリューション環境のエンドツーエンド運用は、これまで規範と
なっていたような単純なソリューション運用とは大きく異なります。
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SAP ENTERPRISE SUPPORTによる
エンドツーエンドソリューション運用
多様なプラットフォームとアプリケーションを対象とするサポート

エンタープライズソリューションの適切な運用
は事業成功の土台となりますが、今日の業務プ
ロセスは1つのシステムやプラットフォームに支
えられているわけではありません。多くの企業
では、異種プラットフォームやさまざまな統合
ビジネスアプリケーションに支えられた複雑な
業務プロセスを運用しながら、毎日の基幹業務
に対応しています。企業は、SAPやSAPパー
トナーのソフトウェアだけでなく、そのほかのベ
ンダーのソフトウェアや、自社で開発した機能
やソリューションを使用していることもあります。
これらを考慮すれば、そのようなソリューション
環境のエンドツーエンド運用は、これまで規範
となっていたような単純なソリューション運用
と大きく異なるのは明らかです。

品質と継続的な改善を管理するための
単一統合プロセス

アプリケーションやテクノロジーに対する一般
的なサポート組織では、多くの場合、専門分野
別にチームを編成しています。そのため、多くの
チームがさまざまな部門に所属し、さまざまな
場所で活動します。その一方で、現在の IT環境
には、局所的な変更を行うことは許されません。
今日のアプリケーションに使用されているテク
ノロジーは複雑に相互依存し、最新の業務プロ
セスはさまざまなソフトウェアコンポーネント

に広がっているからです。ネットワーク、ストレー
ジサブシステム、データベースなどのインフラス
トラクチャーの変更でさえも、アプリケーション
に影響を及ぼす可能性が高くなっているのです。
その結果、サポート対象のあらゆるテクノロジー

とSAP業種別ソリューションのすべてのソフト
ウェアコンポーネントに対する変更を効率的に
管理する必要があります。たった1つのチーム
が実行することでさえも、ほかのチームに伝達
されなければなりません。品質管理者はすべて
の変更を把握し、テストを実行する必要があり
ます。そして、その変更を統制の取れた方法で
本稼働環境に導入しなければなりません。それ
らを達成するには、以下の作業が必要です。

• すべてのテクノロジーとアプリケーションコ
ンポーネントに対する変更を管理する、集中
移送メカニズムと変更統制システムの確立

• 基幹業務プロセスに対する集中テスト計画
の実装

• テストの実施と完全性の検証を行う集中品
質管理者の選定

• 集中移送/変更統制システムへのすべての開
発ワークベンチの統合

SAP Enterprise Supportは、これらの作業を
実施するのに役立つツールや基準を提供します。

計画、追跡記録、報告のための
単一集中プラットフォーム

ITプロジェクトに共通する課題は、個人的な意
見が交換され、ブラックボックス化した個々の
業務部門内で作業が行われるフィードバック段
階から、確認された事実や内容に基づいて最優
先問題を報告する段階へ移行することです。も
う1つの課題は、担当部門が単純には解決でき
ない最優先問題を与えられた際に生じます。何

かを達成できないことをチームが認めるのは非
常に難しいことです。しかし、チームが最優先問
題を解決できないことを認めないと、後になっ
て重大な問題が生じる恐れがあります。この落
とし穴をなくすためには、各業務部門のリソー
スで目的達成が難しい場合には支援を受けるこ
とができることを周知して、会社全体の連携方
針を推進する必要があります。最優先問題を報
告して共有する助け合いの雰囲気のある環境
では、主要な目的を達成するためにすべての関
係者のスキルや能力を活用することができます。
会社内の連携を実現するには、以下の作業が
必要です。

• 機能仕様や技術仕様を含む範囲定義に対して、
合意と明文化を行う

• 共同プロジェクトと運用の「ミッション・コン
トロール・センター」を確立、管理し、各主要
課題を共同で所有する

• 定義され合意された最優先問題に基づき、プ
ロジェクトの進捗状況と業務課題を報告する

• 所有権は1つのチームに与えるが、最優先問
題はすべての関係者や組織が連携して管理
する

• SAPサービスデスクでチケットが発行され
るまで、問題は認識されないということを関
係者に周知する

これらのステップには、計画、追跡記録、報告の
ための単一集中プラットフォームであるSAP 
Solution Managerアプリケーション管理ソ
リューションが対応します。
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標準化と統合による総運用コストの削減

予算と期間がどれだけ制限されていたとしても、
導入プロジェクトは予定期間内に予算内で完了
しなければなりません。データ増加、応答時間、
業務プロセス実行時間を改善する機会が一般
的には30%を超えていることを考えると、効率
の良いプロジェクト管理は不可欠です。プロジェ
クトを管理し、業務を効率良く運用するには、各
所に散在する組織全体にまたがる効率的なプ
ロセスを確立するためのツールや監視活動を
導入する必要があります。効果的な連携も必要
不可欠な条件です。連携には、共有データや情
報へのアクセスと、問題や結果の一貫した追跡
記録が必要になります。そのための下準備として、
以下の作業を実行する必要があります。

• 以下の導入による変更依頼と品質管理のた
めのエンドツーエンドの統合ソリューション
を構築
– 集中移送 /有効化と変更統制のための 
単一システム

– ソリューションの重要な業務プロセスに対
する計画変更の影響分析、テスト計画、テ
スト実行のための単一統合ソリューション
検証プロセス

• どの変更がどの基幹業務プロセスに影響を
及ぼすのかを把握する

• パフォーマンス、データ増加、業務プロセス
の調整

ソリューションオペレーションのためのSAPス
タンダードは、標準化された基幹ソリューショ
ン運用プロセスに基づく効率的なアプリケーショ
ン管理の鍵となります。この方針の一部である
Run SAP方法論は、エンドツーエンドソリュー
ション運用の導入のために明確に定義された
実績のある方法論であり、SAPのASAP方法
論を補完するものです。

業務上の効果の最適化
SAP業種別ソリューションがもたらす主な価
値には、エンドツーエンドの業務プロセス自動
化がありますが、高水準のサービスと生産を維
持するには、欠品、不足納入、製造のための品
目不足など、業務プロセスの例外を厳密に監視
する必要があります。複数のアプリケーション
コンポーネントやデータベースに広がっている
エンドツーエンド業務プロセスは、不整合を引
き起こす可能性があることも事実です。不整合
の度合いは、キュー、インターフェース、ワーク
フロー、バッチジョブなどの処理速度に応じて
異なりますが、不整合を許容水準にまで低減す
るには、データ整合性チェックの枠組みを確立
するとともに、業務の透明性を確保して以下を
監視する必要があります。

• 業務プロセスの例外
• 業務プロセスの主要業績指標（KPI）
　（例：受注処理レベルなど）
• すべてのキュー、インターフェース、ワークフ
ロー、バッチジョブ

長い目で見れば、エンドツーエンド業務プロセ
スは、安定したエンドツーエンドソリューション
運用によってのみ得ることができます。SAP 
Enterprise Supportを利用すると、この目標
をできるだけ早く達成し、現在と今後の業務の
ためのベストプラクティスを導入することがで
きます。

SAP Enterprise Supportは、
安全かつ安定した
業務運営を実現するための
サービスです。
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SAP Enterprise Supportは、Run SAPに基
づき、ミッションクリティカルな業務プロセスの
設計から導入、運用、継続的な改善までをサポー
トします。SAP Enterprise Supportにより、
ユーザー満足度の維持、品質の継続的な改善、
プロセスの最適化、導入プロジェクトやアップグ
レードプロジェクトに伴うリスクの効果的な削
減を実現する、高性能のソリューションを運用
することができます。

パッケージ化された技術革新の活用

SAP製品の主な価値は、SAP業種別ソリュー
ションのベストプラクティスの次回リリース、最
新の基盤テクノロジー、法的要件へのタイムリー
な対応など、更新の方針をスムーズに提供し続
ける点にあります。SAP Enterprise Support
が提供するEnhancement PackagesとLegal 
Change Packagesにより、これらの更新を行
うことができます。また、修正のためのSupport 
Packagesも提供されます。

SAP製品の利点はそれだけではありません。
Support Packages、Legal Change Pack-

ages、Enhancement Packagesは、業務プロ
セスを継続的に改善するための定期的な手段
を提供するだけでなく、業界最先端のソフトウェ
アやツールを維持するコストを削減し、リスク
を軽減するのにも役立ちます。

カスタムコードとの不整合の調整や、お客様独
自の使用法とのコンフリクトの解決のために、
コストが急激に上昇することがあります。テス
ト作業全般もコストの増加要因です。不測の副
作用により、リスクも増加します。通常、機能拡
張による業務上の効果を得るには、SAP機能
と自社の業務要件について詳しく把握している
必要があります。

ITプロジェクトに共通する課題は、
個人的な意見が交換され、「ブラック
ボックス」化した個々の業務部門内で
作業が行われるフィードバック段階から、
確認された事実や内容に基づいて
最優先問題を報告する段階へ
移行することです。
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図1： SAP Enterprise Supportによる技術革新とセキュリティー

SAP Enterprise Supportは
SAPソリューション環境で革新と統合を

管理します

イノベーション
• 継続的な改善
• 業務の簡素化

投資の保護 
• 総所有コスト（TCO）の削減
• リスクの低減

エンドツーエンドソリューション運用
• 一貫した基準
• ライフサイクル管理
• 業務プロセス監視
• カスタムコード管理
• リモートサポートの
 促進
• 診断

SAPのエコシステム

Run SAP方法論
• 業界トップのベストプラクティス
• エンドツーエンドソリューション
運用の導入方法論

• コンサルティング、トレーニング、
認定制度の追加提供

グローバルなサポート体制
• SAP Solution Manager, 
 enterprise editionと
 SAPサービスインフラ
 ストラクチャープラットフォーム
• オンデマンドの24時間365日
対応の総合サポート

• SAP Service Marketplace

基幹業務運用サポート
• 継続的な品質チェック
• サービスレベルアグリーメント
（SLA）

• サポートアドバイザリー
• 24時間365日対応の原因分析

価値提案 . . .

提供する . . . 提供する . . . 提供する . . .

コラボレーション . . .

可能にする . . .

提供サービス . . .

+

SAP

パートナー企業

SAP
グローバル・
サポート・
バックボーン

SAP 
Solution 
Manager

SAP 
Solution 
Manager

場所1

場所2

場所3

これらの課題に対応するには、以下が必要です。

• 各基幹業務プロセス運用の集中管理
• 再現可能で効率的なコンフリクト解消手順
• 基幹業務プロセスに対するコスト効率の高い
自動テスト

• 本稼働環境での最小ダウンタイム
• コストと時間の両面で効率に優れたテスト環
境構築

SAP Enterprise Supportは、テストと導入を
簡素化し、ソフトウェアに対する定期的な技術
革新の管理を支援します。さらに、大企業や中
堅企業におけるエンドツーエンドソリューショ
ン運用の統合と標準化の実現に向けて鍵とな
る存在であり、以下を提供します。

• 一貫した基準
• 診断のためのツールとプロセスの提供
• 標準とツールに基づいたライフサイクル管理
• リモートサポート
• 業務プロセスの監視と管理
• カスタムコードの管理
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RUN SAP方法論
エンドツーエンドソリューション運用の導入

Run SAP方法論（図2）には、業務プロセスエ
キスパートと IT部門の要件に対応するためのソ
リューションオペレーションのためのSAPスタ
ンダードが含まれています。各標準には、個々
のタスクを実行するためのベストプラクティス
手順、SAP Solution Managerツールの使用
方法の説明、標準の適用をサポートするトレー
ニングとサービスの紹介が含まれています。た
とえば、変更依頼管理、変更統制管理、データ
の完全性、トランザクションの整合性、データ
ボリューム管理、例外処理、業務プロセスとイ
ンターフェースの管理、障害原因分析、システム
管理と監視、アップグレードのための標準が提
供されています。

Run SAP方法論のロードマップは、ソリューショ
ン運用の標準化と導入に向けて、以下の5段階
を通じて指針を示します。

• 評価と範囲設定
• 業務設計
• 業務構築
• 本稼働への移行
• 運用と最適化

Run SAPでは、ロードマップに加えてツール、
サービス、トレーニングを提供し、認定を行い
ます。トレーニングコースでは、エンドツーエンド
ソリューション運用の4つのコアコンピタンスで
ある、障害原因分析、変更統制管理、業務プロ
セスの統合と自動管理、テクニカルアップグレー
ド管理に焦点を当てます。これらのトレーニン
グコースとサービスは、グローバルサービスト
レーニングカタログに掲載されています。

図2： Run SAP方法論の範囲

Run SAP方法論

サービス
エンドツーエンドソリューション運用の導入に関するSAPからの支援

SAP Solution Manager
エンドツーエンドソリューション運用のためのツールの提供

ソリューションオペレーションの
ためのSAPスタンダード
主なエンドツーエンド

ソリューション運用タスクの定義

ロードマップ
エンドツーエンドソリューション

運用導入の促進

トレーニングと認定制度
SAPエコシステムへの
最新スキルの提供

評価と
範囲設定

各組織ユニットのリソースで目的達成が難しい場合には、支援を受けることが
できることを周知する、会社全体の連携方針を推進する必要があります。
最優先問題を報告して共有する助け合いの雰囲気のある環境では、主要目的を
達成するためにすべての関係者のスキルや能力を活用することができます。

エンドツーエンド
ソリューション

運用

業務構築 運用と最適化

業務設計 本稼働への
移行



10 SAP Solution inDetail – SAP Enterprise Support

ミッションクリティカルな運用サポート
効果的な問題回避と、業界最高水準のサポートの利用

迅速なサポート、経験に基づくSAPの知識を
提供するエキスパートからの助言、継続的な改
善と品質保証のためのサービスを含むミッショ
ンクリティカルな運用サポートは、エンドツーエ
ンドソリューション運用に不可欠であり、SAP 
Solution Managerの連携機能で提供されます。

問題解決

コストが発生するダウンタイムを最小限に抑え
るには、迅速かつ効果的な問題解決が不可欠
です。基幹業務プロセスの運用中に問題に直面
したら、専門知識を直ちに入手する必要があり
ます。SAP Enterprise Supportにより、SAP
グローバルサポートのナレッジリソースと協同
作業機能を利用して、問題を速やかに解決する
ことができます。SAP Enterprise Supportで
は、SAP Active Global Supportにより、以下
を含む世界規模の問題管理も提供します。

• 修正とソフトウェア更新の適用に役立つツール
• SAP Active Global Supportによる問題解決
• 24時間365日体制（日本語対応は9：00 – 

21：00）のグローバルエスカレーション手順、
重大局面での必要に応じたオンサイトサポー
トの提供

サービスレベルアグリーメント（SLA）

一般に、標準アプリケーションパッケージを購
入しただけでは、企業はアプリケーションとテク
ノロジーの提供をサプライヤー（この場合は
SAP）に委託したことになります。その結果、そ
のテクノロジーの詳しい知識、特にアプリケー
ションの開発と統合に関する知識は、社内には
蓄積されません。ソフトウェア環境を運用、改善、
更新、サポートするには、基準と契約が必要です。
これらの契約では、エキスパートによる緊急課
題への対応の条件を規定することもできます。
この要件を満たすには、以下が可能なサポート
を確実に受けることができなければなりません。

• 指定時間内に障害原因分析を実行できる
（SAPやSAPアプリケーションとテクノロジー
のパートナーからのエキスパートオンデマン

ドサービスなど）
• SAPグローバルサポート体制に直接アクセ
スして、オンデマンドエキスパートと開発サポー
トの必要性に応えることができる

• 優先度が「最優先」の問題管理プロセスにパー
トナーと製品を統合できる

• 緊急時の対応訓練を定期的に実施し、緊急
時の手続きやエスカレーション手順を練習で
きる

SAP Enterprise Supportのサービスレベルア
グリーメント（SLA）には、業界最高水準の迅速
な初期応答時間と解決策提供時間が規定され
ています。優先度が「最優先」（レベル1）の問題
メッセージ（たとえば本稼働システムの停止）に
対して、SAPは1時間以内の初期応答、4時間
以内の解決策提供を約束しています。優先度が
「優先」（レベル2）の問題に対しては、4時間以
内に正式な初期応答を行います。

解決策には、ソフトウェアのエラー修正、回避
策の作成、または実行計画の策定が伴う可能
性があります。実行計画には、以下を提供する
定期的な更新が含まれます。

• 解決プロセスの進捗レポート
• 解決に必要な次の段階のための計画
• 顧客企業、または顧客企業のパートナーが実
施する必要のある活動

• 今まで実行された解決策の結果
• 次の進捗状況更新日時
• 問題を解決するための今後のSAPによる活
動スケジュール


