SAP ENTERPRISE SUPPORT

Az SAP?® célja, hogy segitséget nyujtson IT kornyezetének az alkalmazasok teljes életciklusan
ativeld, holisztikus menedzselésében. Az SAP Enterprise Support a végponttol végpontig terjedé
folyamatokat érinté fejlesztések minden formajat magaban foglalja, legyen szé a szabvanyos SAP
megoldasokrol, egyedi fejlesztésekrél vagy partneri megoldasokrol.

SAP° ENTERPRISE SUPPORT

A Run SAP metodologia segitségével az SAP Enterprise Support-tal telepithetéek és kezelhetéek
a szoftverfejlesztések, mikozben cstkkennek az informatikai befektetés védelmének koltségei és
kockazata. A cég mikodése szempontjabdl létfontossagu tevékenységek tdmogatasa, valamint a
globalis tmogatasi gerinchaldzatban (Global Support Backbone) meglévé tudas dtvézésével olyan
segitségre tehet szert, amellyel biztonsagosan, minimalis megszakitasokkal mikodtetheti vallalatat.
Az oldal also részén megtaldlja az itt leirtak részletes ismertetését tartalmazo linkeket.

A legtobb feladat, iigy megoldhaté a globalis tamogatasi gerinchélozatban megtalalhaté informaciok segitségével. A gerinchaldzat része
az SAP Service Marketplace extranet, amely 6sszekoti Ont teljes szolgaltatasunkkal és tamogatasi infrastrukturankkal, valamint az
SAP Solution Manager Enterprise Edition-ben taldlhatd tudasbazissal. Emellett online segitséget kérhet az ligyek megoldasaban az SAP
fejleszték, tanacsadok, rendszer-integratorok és adminisztratorok kozosségétél az SAP Developer Network-6n és az SAP Business

Process Expert portalokon keresztiil.

Az Uzenet létrehozasa

Annak érdekében, hogy gyorsan és hatékonyan oldhassuk meg a

problémajat, fontos, hogy:

= megadja elérhetéségeit (vezetékes telefonszam, mobiltelefon-
szam és e-mail cim);

= |eirja azokat a lépéseket, amik a problémahoz vezettek;

= a meghatarozott prioritasi sorrend alapjan megadja az tgy fon-
tossagat;

= |eirja a probléma Uzletmenetre gyakorolt hatast a hatoldalon
talalhatd informaciok alapjan

= megadja a hataridét (amennyiben relevans)

= leirja a komponenst - kérjik, hogy legyen a leheté legpontosabb;

= sorolja fel minden relevans szoftver verzioszamat, és tamogatasi
szamat;

= kérésre tavoli elérést nyujtson a biztonsagi zonahoz, és bizto-
sitsa, hogy a felhasznaldnév és jelszo érvényessége lefedi a
beavatkozashoz sziikséges idétartamot. Bévebb informaciot az
SAP Note 35010-ben tall;

= irjon le minden egyes lépést, amelyet mar megtett a probléma
megoldasa érdekében, beleértve az On altal mar feladott vagy
figyelmen kivil hagyott Gzeneteket is.

Az lUzenetek modosithatdak, és tovabbi informacid is kildheté
vagy kérheté az SAP-tol a Service Marketplace-n keresztll, vagy
az SAP Support Tanacsadod kdzponttdl a 06-1-488-5477-es telefon-
szamon.

Az lizenet prioritasi besoroldsa

Mi torténik, miutan elkildte az Gzenetet?
Feltéve, hogy minden elérhetéségét megadta az SAP Support
portal MyProfile meniupontjaban, e-mailen és sms-en keresztul ér-
tesitjiik, amikor az lizenet statusza megvaltozik és az On beavatko-
zésdra van sziikség. Az SAP Support portalon On is folyamatosan
ellendrizheti az Uizenet allapotat. A ,nagyon siirgés” és a ,siirgds”
prioritasu lizenetek esetében erre gyakrabban van sziikség, vala-
mint kérjuk, hogy ilyen tipusu tUzenetek esetében révid idén beldl
reagaljon a tovabbi informaciok kérésére, és minden egyes frissi-
tés utan kildje vissza az tizenetet az SAP-nak. A nagyon slirgds
lzenetek esetében az SAP Support Tanacsadoi kozpont egy érén
belil megkuldi elézetes véalaszat, majd egy meghatarozott, zavarel-
haritd vagy akcidtervet tovabbi négy oran belil. A siirgds tizenetek
esetében négy oran belll kildlnk elézetes valaszt. Kérjuk, vegye
figyelembe a kovetkezdket:
= amennyiben az tgy ,Customer Action” statuszban van, az SAP
az On vélaszat varja;
= amennyiben az gy hosszu ideig marad ,Customer Action”
statuszban, automatikusan lezarul. Erre a nagyon siirgés Uizene-
tek esetében 14, a siirgds lizenetek esetében 21, a kozepesen
stirgés és a normal prioritasu tzenetek esetében 45 napon belll
kerul sor;
= Amikor az tizenet ,Customer Action” statuszban van, a priorita-
sa kozvetlenul az Uizenetben megvaltoztathatd. Emellett az SAP
Support Tanacsadoi kozpont is képes az lizenet besorolasanak
megvaltoztatasara.

Nagyon siirgés: komoly tzleti hatassal bird gy, példaul termeléskiesés, vagy egy tervezett termelés-inditas, vagy frissités csuszasa.
Siirg6s: a rendes Uzleti folyamatokat komolyan érinti az tigy, és szikséges feladatokat nem tudnak elvégezni.
Kozepesen siirg6s: hatassal van a rendes Uzleti tranzakcidkra. A probléma az SAP rendszer nem megfelelé vagy nem megfeleléen mu-

kddd funkcidinak eredménye.

Normal fontossagu: a problémanak elhanyagolhatd vagy egyaltalan semmiféle hatasa nincs a rendes zleti folyamatokra.
Amennyiben tovabbi informacidra van szilksége az tizenetek priorizalasaval kapcsolatban, kérjuk, tanulméanyozza az SAP Note 67739-et.

HASZNOS LINKEK

Lépjen kapcsolatba az SAP-val: http://service.sap.com/access-support
Ugyfél-tizenet létrehozasa: http://service.sap.com/message
Ugyféltapasztalat-kdzpont: http://service.sap.com/cccnet

Adat-adminisztracio: http://service.sap.com/system-data

E2E megoldasok miikodése: http://service.sap.com/e2e

Run SAP metodoldgia: http://service.sap.com/runsap

SAP Developer Network: http://sdn.sap.com

SAP Enterprise Support: http://service.sap.com/enterprisesupport

SAP Notes keresés: http://service.sap.com/notes

SAP Solution Manager Enterprise Edition: http://service.sap.com/enterpriseedition
SAP Standards for Solution Operations: http://service.sap.com/supportstandards
Service Marketplace: http://service.sap.com

Letoltési kozpont: http://service.sap.com/swdc

Tamogatasi ajanlatok: http://service.sap.com/supportofferings

Tamogatasi portal: http://service.sap.com/support
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. Bévebb informaciora van sziikség a bejelentett tizenettel kapcsolatban
. Szolgaltatasi kapcsolatok
.Anormal / kiterjesztett karbantartas befejezését kovetd tamogatas
.A probléma-tizenet prioritasa

Mi az a tanacsadas? Mi a tamogatas?

AP lizenet-eszkalacios folyamat

. SAP R/3 extended maintenance és SAP R/3 Enterprise
. Global Support Ugyfél kapcsolatok - kontakt adatok

736045 Reklamaciok a Service és Support-tal kapcsolatosan




A nagyon slirgds lzenetek elkildésekor, vagy egy slirgés lizenet magasabb kategoridba valo sorolasakor kérjik, a kovetkezd kérdésekre
adott valaszok segitségével irja le a probléma Gzletmenetre gyakorolt hatésat:
1. A probléma egy termeld, teszt-, vagy fejlesztési rendszerben alakult ki?

= Amennyiben egy teszt, vagy egy fejlesztési rendszerben Iépett fel a probléma, mikorra tervezik az éles indulast?

= Varhato-e, hogy hatéssal lesz mas projektek éles indulasara?

2. Milyen hatassal lesz a probléma az iizletmenetre?
= Pénzlgyi hatds: mekkora bevétel-kiesés varhaté?

= Folyamatokra gyakorolt hatas: mely tzleti folyamatokat érinti?

= Lealltak a rendszerek, vagy mikodésik kesleltetve van? Ha ez utdbbi, akkor mekkora a késlekedés?

3. Van zavarelharité eszkdze? Ha igen, milyen hatékony?
4. Hany felhasznald érintett a problémaban?
5. Van olyan kapcsolattarto, aki éjjel-nappal elérhet6?

Ez azért fontos, mert az tizenettel kapcsolatban eléfordulhat, hogy informaciot kell szolgaltatnunk a helyi idézénan kiviil esé orszagokban
tevékenykedd SAP-s kollégaknak. Kérjuk, tanulmanyozza az SAP Note 90835-6t abban az esetben, ha tovabbi informaciora van sziksé-

ge az Uzletmenetre gyakorolt hatéssal kapcsolatban.

Az SAP Support Tanacsaddi kézpont

Attdl a pillanattol fogva, hogy elkildétt egy Gzenetet, az SAP
Support Tanacsadodi kdzpont magas képzettségli tamogatasi ta-
nacsadaival lép kapcsolatba, akik az On f& kapcsolattartoi lesznek

a cég tevékenysége szempontjabdl relevans tamogatasi tigyekben.

A tanacsadok pedig kapcsolatban allnak a feladat megoldasahoz
sziilkséges SAP kollégakkal. A csapat éjjel-nappal képes arra,
hogy statuszriportot adjon az lizenet allasardl, azt frissitse, az tigy
megoldasat felgyorsitsa, és a megoldast eszkalalja. A tAmogatasi
tanacsadokkal tanacsadoi kozponton keresztil Iéphet kapcsolatba
a 06-1-488-5477-es telefonszamon keresztil. Kérjik, adja meg az

Mit tegyen, amikor az tigy mar megoldodott

Amikor az tigy megoldodott, kérjik, a leheté legkorabban igazolja
vissza az erre vonatkozo lizenetet. Az On visszajelzése fontos az
SAP-nak, hogy az igényeinek megfeleléen fejleszthesse tovabb
szolgaltatasait. Kérjuk, toltse ki a feladat-lezard kérdéivet, hogy az
abban megadott informaciok segitségével tovabb finomithassuk
és adaptalhassuk az lizenet-megoldé folyamatokat. lly médon On
is kozvetlenul befolyasolhatja tdmogatasi szolgaltatasunkat és
segithet abban, hogy tovabbfejlesszik azt. Amennyiben nem lenne
elégedett Ugyének kezelésével, kérjik, kildje el nekink észrevéte-
leit az SAP Note 736045-tel 6sszhangban.

lizenet szamat és az Uzletmenetre gyakorolt hatés részleteit.

Annak érdekében, hogy valodi elényokre tehessen szert az SAP Enterprise Support segitségével, és elkeriilhesse a problémakat, elen-
gedhetetlen, hogy kovesse az aldbbi 6tpontos tervet:

Hozzon létre tapasztalat-kbzpontot

A dedikalt tgyféltapasztalat-kdzpont
(Customer Centre of Expertise - CCoE) az
SAP Support Tanacsaddi kozpont elséd-
leges kapcsolattartdja, amely igazolja a
szikséges, az SAP Solution Manager ké-
pességein alapulo, bevezetett minéségira-
nyitasi funkciokat. A CCoE megléte nélkdl
korlatozasok Iéphetnek életbe a folyamatos
mindség-ellendrzés, a szolgaltatasi szintrol
sz0l6 megallapodéasok terén, valamint
annak fokaban, hogy mennyire vagyunk ké-
pesek az tzletmenet szempontjabdl fontos
folyamatok tamogatésara.

Az SAP Solution Manager Enterprise
Edition installélasa

A probléma kialakuldsanak tavoli elemzé-
se (amely segitségével barmely szakértd
dsszekapcsolhaté barmely rendszerrel)
esetén elengedhetetlen, hogy bevezesse
és alkalmazza az SAP Solution Manager
Enterprise Edition nyujtotta diagnosztikai
képesseégeket. Ez az eszkdz sziikséges a
folyamatos mindség-ellenérzés tervezé-
séhez, elvégzéséhez és utankovetéséhez
is. Emellett f6 interfészként olyan integralt
tartalmat, eszk6zoket és metodologiat
nyujt, amely a vallalati megoldasok beve-
zetéséhez, tdmogatasahoz, frissitéséhez,
mUkodtetéséhez és nyomon kovetéséhez
szikséges. Az SAP Solution Manager

SAP SUPPORT TANACSADOI KOZPONT
Telefonszam: +36-1-488-5477

E-mail: support.emea@sap.com

Weboldal: http://service.sap.com

Enteprise Edition ingyenesen letdlthetd az
SAP Service Marketplace-n a
http://service.sap.com/swdc weboldalon.
Az installacidban és a konfiguracidoban
segitséget nyujt a kovetkezé weboldal:
http://service.sap.com/enterpriseedition.
A Run SAP metodoldgia

A Run SAP egy bizonyitott metodoldgia és
egyeértelm( dtiterv a végponttdl végpontig
terjedé megoldasok iparagi legjobb gyakor-
latok segitségével torténd bevezetésére és
folyamatos menedzselésére. A Run SAP
tanacsadoi szolgaltatasok, képzések és
igazolasok hozzaadott ajanlatként elérhe-
téek. A Run SAP metodoldgia Utitervét kell
kovetnie az ugyféltapasztalat-kdzpontnak
és ez fogja az On lizleti szervezetét keresz-
tulvezetni a megoldas szabvéanyositadsanak
és bevezetésének 6t projekt-lépésén:

= értékelés és a projekt kiterjedése;

= a mikodés megtervezése;

= a mikodés kialakitasa;

= a termelés atadasa;

= miikodés és optimalizélas.

Folyamatos mindségi ellendrzés

A folyamatos mindségi ellendrzés se-
gitségével példaul (tobb szekcidbol &lld)
rendszer-ellendrzéseket hajthat végre,
amelyeket a megoldas életciklusanak fébb
meérfoldkoveivel 0sszhangban tervezhet
meg. Ebbe beletartozik az SAP GoingLive

Check és az SAP EarlyWatch Alert. A
folyamatos mindség-ellenérzésen alapulva
olyan akcidtervet és ajanlasokat bocsatunk
a rendelkezésére, amely segitségével javit-
hatja cége miikodéseét, a bevezetések és
verzid-frissitések hatékonysagat a koltsé-
ges tévedések kikiiszobolése révén:
= a technikai kockazatok és az
optimalizacids potencial meghatarozasa;
= a bevezetések vagy upgrade projektek
z0kkendmentes lebonyolitasédhoz sziiksé-
ges iranyvonalak megadasa;
= a rendszer teljesitményének, elérhetésé-
geének, stabilitdsanak és az adat-konzisz-
tencidnak a javitésara vonatkozo ajanla-
sok megfogalmazasa.
Amennyiben tovabbi informaciot szeretne a
folyamatos mindség-ellenérzésrél, kérjuk,
hivja az SAP Support Tanacsaddi kdzpontot
a +36-1-488-5477-es telefonszamon.
Olvassa el a rendszeres jelentést
Az SAP Support Tanacsaddi kozpont egy
rendszeres jelentést kild az lgyfélta-
pasztalat-kdzpontnak, amely bemutatja,
milyen hatékonyséaggal alkalmazza az SAP
Enterprise Support-ot, valamint kielemzi
az On fogyasztasat és ajanlasokat tesz a
tovabbi fejlesztésekre vonatkozdan. Ameny-
nyiben szilkséges, tdmogatdasi tanacsadonk
készséggel all rendelkezésre, hogy megvi-
tassa Onnel a jelentés megallapitasait.

THE BEST-RUN BUSINESSES RUN SAP"



