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DAS SAP SERVICE-NETZWERK

Moderne EDV-Konzepte werden zunehmend SAP hat diese Notwendigkeit frihzeitig er-
in Form von komplexen Client/Server-Systemédgannt und fur die optimale Unterstutzung aller R/
realisiert. Diese Systeme bieten jedoch nicht nBiKunden ein eigenes Service-Netzwerk aufge-
enorme Vorteile, sondern erfordern dariber hibaut. Dieses Netzwerk ist iber einen WAN-AnN-
aus auch wesentlich mehr Kenntnisse tber intesehlul? von jedem Ort der Welt aus zuganglich
Zusammenhange, insbesondere in Ausnahmesituad wird heute bereits von tber 1000 Kunden ge-
tionen. nutzt. Nur Uber eine solche Online-Verbindung
ist heute und in Zukunft sichergestellt, dal3 Sie
zu jeder Zeit die Beratung und Unterstltzung er-
halten, die Sie bendtigen.

Was bietet das
SAP Service-Netzwerk

Mit dem Service-Netzwerk werden hen lhnen nach vorheriger AnmeldungVorteilen profitieren. SAP stellt Ihnen
lhre wichtigsten Anforderungen qualifizierte Berater personlich zumzu diesem Zweck weltweit mehrere
schnell und unkompliziert abgedeckt:gewiinschten Thema zur Verfiigung.Knotenpunkte zur Verfiigung. Egal,

Die Vorteile fur Sie: Teure Reisezeit welchen der weltweiten Services Sie
entféllt und Sie bekommen kurzfristig nutzen, fir Sie fallen immer nur die

Unterstitzung. Verbindungskosten zum nachsten
Knoten an.
> Information

Aktuelle Information ist flr Sie wich- %

tiger den je. Das SAP Service-Netz- Q P
werk ermdglicht Ihnen, jederzeit die &< Systempflege j.;; . )
neuesten Informationen Uber alle SAPDie Verfligbarkeit Ihres R/3 Systems Sicherheit

Systemeonline abzurufen (z.B. Pro- ist fur Sie ein absolutes MuR. PravenPurch geeignete Sicherheitsmecha-
blemlésungertiot News Produktpla- tive Analysen durch qualifizierte Fach- Nismen ist jederzeit gewahrleistet,
nung, Release-Informationen). Durchleute bieten die Moglichkeit, potenti- daB Uber das SAP Service-Netzwerk
die weltweite Verfiigbarkeit kénnen elle Fehlerquellen frithzeitig zu kein unbefugter Zugriff auf Ihr R/3
Sie auf diese Informationen zu jedererkennen und zu verhindern. Uber dasystem und Ihr Netzwerk moglich
beliebigen Zeit und an jedem beliebi-Service-Netzwerk bietet Innen SAP an/st. Die Konzeption des Netzwerkes
gen Ort zugreifen. lhr R/3 System regelmaRig von SAP-sowie speziell entwickelte Software-

Systemspezialisten iiberpriifen zu laskomponenten sorgen dariiber hinaus
sen. dafur, daR nur Sie eine Verbindung

zum Service-Netzwerk aufgebauen
kdnnen. Zugriffe von aufl’en ohne

-I- B »., explizite Freigabe der Verbindun
L.a Beratung &SN "State of the Art" P 9 9

.. ) durch Sie sind nicht mdglich.
Uber das SAP Service-Netzwerk erhalfi -Kommunikation
ten Sie schnell und unkompliziert pag weltweite SAP Service-Netzwerk
Antworten auf Ihre Fragen. Hierzu ste-isi nach dem neuesten Stand der Tech-
nik konzipiert. Sie kdnnen sich daher
problemlos anschlieBen und von den




Die Dienstleistungen im
SAP Service-Netzwerk

der detaillierte EarlyWatch-Report. cherstellt: Der SAP-Spezialist nimmt
Dieser enthélt neben einem Zustandstber das Service-Netzwerk direkt Ver-

' ' bericht Empfehlungen zur Optimie- bindung mit Ihnen auf, kann so direkt
Die Dienstleistungen, die SAP rung des R/3 Systems hinsichtlich Perauf lhre spezifischen Probleme einge-

uber das Service-Netzwerk anbietetformance und Verfiigbarkeit.
erganzen sich gegenseitig optimal. Sie i .
bieten Ihnen umfassende Unterstit- D€ €nge Zusammenarbeit von
zung im taglichen Betrieb und bei al- SAP-Mitarbeitern und Mitarbeitern
len Fragen oder Problemen im Betrie

von R/3. Obwohl die Dienste bereits i .
heute in ihrem Umfang beispielhaftteChnISChe Betreuung ihres R/3 Sy-

sind, werden sie weiter ausgebaut ungtems: Durch die Analyse zahlreicher
ergénzt, um lhnen auch in Zukunft dieKundenmstallatlonen haben diese Spes

optimale Unterstiitzung zu bieten. ;ialisteln fqndiertes Wissen vor allem,
Uber wichtige Systemparameter, Ver-
knupfungen und Abhéngigkeiten. Sied
haben damit die Mdglichkeit, Know
how von einem kompetenten Service-]y
anbieter zu erhalten, das nur schwer-
SAP EarlyWatch™ lich im eigenem Unternehmen aufge-
Mit EarlyWatch bietet Ihnen SAP die baut werden kann.
Moglichkeit, ihr R/3-System regelma-
RBig von qualifizierten SAP-Mitarbei-
tern analysieren zu lassen. Durch die- .
T Netzwerk realisierbar.
se periodischen Untersuchungen
garantiert der EarlyWatch Service eine

hen und meist eine direkte Ldsung
anbieten.

Fragen und Probleme zu folgen-

bder Hardwarepartner im EarlyWatch-den Themen lassen sich so direkt
Team oOffnet neue Qualitaten fir dieline klaren:

Customizing
Datenbank-Reorganisation
ABAP/4 Development Workbench

Updates/Upgrades und Erweite-
rungen

SAPScript

Durch den optionalen Einsatz

neuester Technologien wiBersonal
Video Conferencinckénnen Sie bei

_ Der EarlyWatch Service ist nur geqarf auch personlichen Kontakt mit
uber einen Anschlul? an das Serviceggm, SAP-Spezialisten aufnehmen.

Fragen und Probleme, die im Rah-

men des Remote Consulting nicht ge-
I6st werden kénnen, werden direkt an
die entsprechende Fachabteilung und

erhohte Verflgbarkeit lhres R/3 Sy-

stems. EarlyWatch basiert auf eine
praventiven Konzept: Noch bevor Pro- - falls notwendig - direkt bis in die

blemsituationen entstehen, kénne Remote Consulting Entwicklung weitergegeben, so daf
Gegenmafinahmen getroffen werden.purch die standig wachsende Zahlimmer der schnellste Weg zur Lésung

Das System R/3 generiert zu die- . X
sem Zweck im laufenden Betrieb sta-SOftwareprojekten, die von renom-
tistische Daten iber die Nutzung ungmierten Beratungsunternehmen oder

Auslastung der wesentlichen SystemSAP selbst durchgeflhrt werden, ist eg

komponenten. Diese und die aktuellerPt Schwierig, kurzfristig und schnell

Daten werden im Rahmen einer Ear_hochkar'atige Spezialisten zu errei-

lyWatch-Session von hoch qualifizier- €hen. dié eine qualifizierte Beratung
ten SAP-Spezialisten analysiert unddePen konnen. Die notwendige Vo'r-‘
griindlich ausgewertet. Falls bei der@Ufzeit (meist einige Wochen) und die
Analyse potentielle Fehlersituationen@nfallenden Reisekosten erschweren
oder eventuelle Ressourcen-Engpasséieses Vorhaben auerdem. 3
erkannt werden, werden Sie sofort  Mit dem Remote Consultingie-
benachrichtigt und erhalten qualifizier-tet SAP einen weltweit einmaligen
te Empfehlunge flr entsprechende GeService, der die Beratung und Unter-
genmaflinahmen. stitzung der standig steigenden Zahl
Den AbschluR der Analyse bildet von SAP-Kunden auch in Zukunft si-

nach der Einfuhrungsphase von groegefunden wird.

Die Vorteile liegen auf der Hand:

Sie erhalten die Beratungsleistung
wesentlich schneller. Durch den
direkten Kontakt werden Fragen
und Probleme zielgerichtet geldst.

Sie sparen kostenpflichtige Reise-
zeiten der Berater.

SAP kann die begrenzten Kapazi-
taten von Spezialisten mehr Kun-
den zukommen lassen.



Online Service System (0SS) N

Das Online Service System (OSS)
ist eine leistungsfahige Datenbank auf
einem speziellen R/3-System, die Ih-
nen jederzeit kostenlos zur Verfiigung
steht. Im OSS kdnnen Sie lhre Fragen
an SAP direkt erfassen oder in der,
Hinweis-Datenbank nach einer (meist
vorhandenen) Losung fur Ihr Problem
suchen. Durch lhre direkte Erfassung
ist eine optimale Fehlerbeschreibung
sichergestellt und das SAP Service-
Team kann schnell und préazise antwor-
ten. Meldungen im OSS werden mit
gleicher Prioritat behandelt wie tele-
fonische Meldungen.

OSS bietet zur Zeit folgende Dienste

Online-Fehleranalyse

Sollte in Ihrem SAP-System ein Pro- grades Probleme auf, so kann ein
blem auftreten, so kann sich ein SAPSAP-Mitarbeiter (iber das Service-
'Hotline-Spezialist tiber das Service- Netzwerk auf Ihr System zugreifen
3 Hot News -Hier erhalten Sie die Netzwerk direkt in Ihr System ein-
aktuellsten Informationen Uber wahlen, um das Probleror Ort zu

R/3-Produktgestaltung -In OSS bindung garantiert nicht nur eine
werden Sie Entwicklungsantrdgeschnelle und effektive Fehler-

und Winsche fur zukinftige Er- behebung, sondern sie ist haufig
weiterungen direkt erfassen kdn-sogar der einzige Weg, den Fehler
nen. Damit erhalten Sie direktenzu reproduzieren, da viele Fehlersi-
Einflu3 auf die Produktgestaltung tuationen nur durch die speziellen
zukunftiger R/3-Funktionen. Einstellungen Customiziny des

Bestellung von Dokumenten und Kundensystems auftreten.

Schulungen -Uber OSS werden U de-S rt
Sie Zugriff auf den kompletten ©Pgrade-support am

Katalog mit verfiigharen Doku- Wochenende
medn;gn “”df%' Skchbulungilen ir_halterburch eine Remote-Verbindung zu
und diese direkt bestellen kKonnen.gap ksnnen Sie Unterstutzung wéh-

rend eines Upgrades am Wochenen-
de erhalten. Treten wéhrend des Up-

und die aufgetretene Fehlersituation
analysieren und beheben.

Produktplanungen, Entwicklun- analysieren . Diese direkte Ver-

gen, Updates und Auslieferungs-
Strategien auf Knopfdruck.

3 Help Desk -Falls Sie nicht genau
wissen, an wen Sie sich mit lhrem
Problem wenden sollen, kdnnen
Sie eine Help Desk-Anfrage im
OSS erfassen. Die Anfrage wird an
den richtigen Ansprechpartner
weitergeleitet.

Weitere Dienste werden in Kiirze da-
zukommen:

3 Uberwachung der eigenen Daten
- Sie kdonnen die Daten, die SAP
Uber Sie gespeichert hat, selbst
Uberwachen und korrigieren.

3 Kommunikation mit dem An-
sprechpartner - Uber eine kom-
fortable Mail-Funktion kénnen Sie
in stindiger Verbindung mit Ihrem
SAP-Berater und anderen An-
sprechpartnern bleiben.

Kunden-
umfragen M \, SAP
ot News
Kunde Statusreports \
p SAP L
Hinweise
Retrieval OSS Cross-Mail
T—'i MAIL
Probleme Kindens
] . interne
Entwickl.  Vorgangssteuerung Inoosuge- Nutzung
antrage
Service- Schulungs-
bestellung buchung und Partn:
Dokumenten- = Belegung
bestellung




Aufbau des Netzwerks v Das Netzwerk wird standig um Falls Sie noch keine offizielle IP-
. neue Standorte erweitert, so dalNetzwerkadresse fur lhren Anschlul
Das SAP Service-Netzwerk be- 5 ,ch in zukunft gewahrleistet ist, haben, so lassen Sie sich von Ihrem
steht aus mehreren Support-Servern an g, jeder SAP-Kunde ein Service-Netzwerkanbieter eine solche Adres-
internationalen Standorten, die unter-  ;entrym in seiner Region vorfin- se zuteilen oder beantragen Sie selbst

einander uber ein eigenes Netzwerk 4ot eine IP-Adresse. .

verbunden sind. Durch die weltweite Teilen Sie SAP die bendtigten Daten
Verteilung der Support-Server und denp, g Verbindung zum SAP mit, damit Sie dem nachstgelegenen
standigen Datenaustausch zwische ervice-Netzwerk Servicezentrum zugeordnet werden
den Servern ist sichergestellt, daR all konnen. Melden Sie die Namen der

Serviceleistungen jederzeit zuganglich  Als SAP-Kunde benétigen Sie nur 9oss-Benutzer sowie ihre zugeteilte
sind und fir jedes Problem ein SAP-gine Verbindung zum néchstgelegenenp. pzw. X.25-Adresse mit den For-
Experte zur lhrer Verfugung steht.  Support-Server. Ihr System oder loka-mylaren.

les Netzwerk wird tiber einen 6ffentli-

chen oder privaten Netzwerkanbieter ~ N@here Hinweise zum Anschiuf3
gt dem SAP Service-Netzwerk ver- a1 das Netzwerk, Entscheidungshilfen,

bunden. Um diese Verbindung einzu-Adressen von neutralen Beratungsstel-

richten, miissen Sie folgende Schrittd®n und Netzwerkanbietern, sowie die
3 Das Netzwerk ist weltweit und durchfiihren: bendtigten Formulare fiir die Riickmel-

rund um die Uhr verfligbar.

Durch diese Konzeption ist dau-
erhaft gewdahrleistet, dal’ lhre Anfor-
derungen und Erwartungen an das SA
Service-Netzwerk alle erfullt werden:

3 Expertenteams stehen jederzeit flir  Kunde A
ihre Unterstiitzung bereit. USA Westkiste E

3 Die Dienstleistungen stehen welt- . } _
weit mit immer gleichbleibender | SAP Service Backbone

Qualitat zur Verngung. Foster City Philadelphia Walldorf Tokio

] ) ]
3 Der AnschluB an das Service- | | | S

Netzwerk ist kostengiinstig. Alter- wBit Bk ME

native Anbindungen uber 6ffent-

liche und private Netzdienste sind

moglich. — Sie kdnnen sich die Konde b
glunstigste Anbindung aussuchen. usa, ostkiiste

3 Die Services im Netzwerk ?e'b$t Entscheiden Sie sich fur eine An-dung von Adressen und Benutzern fin-
werdep epenfalls' I(OStengunSt'gbindungsmc’jglichkeit und wahlen Sieden Sie in der technischen Dokumen-
und teilweise gratis angeboten. einen geeigneten Netzwerkanbietetation zum Remoteanschlufd unter dem

v Die Zugriffssicherheit auf Kun- aus, Gber den Sie die Datenverbindunditel: Remote-Verbindung zu den R/3
densysteme ist durch Einsatz neuezum SAP-Service-Netzwerk herstel-Online Service¢Bestellnummern fin-
ster Technologie auf Seiten vonlen. Der Anbieter oder Ihr SAP-Part- den Sie im KapiteM/eitere Informa-
SAP und die Zugangskontrolle aufner berét Sie gerne lber die notwentionen)

Kundenseite jederzeit gewahrlei-digen Hardware- und Software-
stet. Voraussetzungen.



Zugriffs- und Datensicherheit 3

Bei der Nutzung des SAP Service-
Netzwerks ist die Datensicherheit in
lhrem System jederzeit gewéhrleistet,
da ausschlief3lich Sie die Verbindung
aufbauen und den Zugriff auf Ihr Sy-
stem freigeben.

Sie legen fur den Zugriff auf das
System spezielle Benutzerkennungen
und PaRwdorter fest, die nur fir den
Online-Zugriff benutzt werden. Sie
kénnen die Verbindung jederzeit wie-
der abbauen und haben damit die vol-
le Kontrolle. Bei Serviceoperationen,
die ein SAP-Mitarbeiter online an Ih-
rem System durchfuhrt, kénnen Sie
alle Operationen verfolgeSAP Echo-
Modug und protokollieren.

Daruber hinaus hat SAP eine be-
sonderen Softwarekomponente entwik-
kelt (SAProute). Dieser SAProuter
bewirkt, daf3 Ihr Netzwerk bzw. Sy-
stem vom Rest der (Netzwerk-)Welt
isoliert ist und Zugang zu Ihrem Netz-
werk nur vordefiniert und kontrolliert
stattfinden kann.

SAP bemiht sich standig um die
Weiterentwicklung der Sicherheitsme-
chanismen im Zusammenhang mit
WAN-Verbindungen zu Kundennetz-
werken und -Systemen. Durch geeig-
nete MalRhahmen kdnnen Sie die Zu-
griffskontrolle auf Ihr System weiter
erhohen:

3 Konfigurieren Sie Ihren X.25- An-
schluf? so, dal3 nur abgehende, aber
keine ankommenden Verbindun-
gen mdoglich sind. Bevor Sie sich
nicht aktiv zu SAP einwahlen, ist
keine Verbindung méglich.

3 Wenn Sie eine andere Netzwerk-
anbindung als X.25 benutzen, so
schalten Sie die entsprechenden
Router nur dann frei, wenn Sie
eine Verbindung bendétigen.

Setzen Sie nur Hardware (Router)  Beim direkten Zugriff eines SAP-
ein, die Sie so konfigurieren kén- Mitarbeiters auf Ihr System (bei Ear-
nen, dafl nur Verbindungen zulyWatch, Remote-Support oder On-
festgelegten Partnern (z.B. SAP)line-Fehlerbehebung) bauen Sie die
maoglich sind. AulRerdem bestehtVerbindung auf Anforderung von SAP
auf den meisten Routern die Mog-hin auf und nach Ende der Session
lichkeit, den Zugriff nur fur be- wieder ab. Damit hat der SAP-Exper-
stimmte Programme (z.B. SAP R/te nur wéahrend dieser Zeit Zugriff auf
3) zu ermdglichen. lhr System.

Schutzen Sie jede Benutzerken-
nung auf Threm System durch ein
PaRwort. Richten Sie fur den Ser-
vicezugriff eine Benutzerkennung
mit einem Palwort ein, das Sie
nach dem Zugriff wieder sperren.
Andern Sie die PaRworter in re-
gelméaRigen Abstanden.

SAP Service Zentrum

R/3 Kun

SAProuter Syste

SAProuter

/3.71(/?‘

Route
Permission
Table




