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2.3 Der SAP Service Desk als Bestandteil des SAP 
Solution Managers

Der SAP Solution Manager im aktuellen Release 7.0 repräsentiert die Appli-
cation-Management-Plattform von SAP. Er stellt damit das zentrale Element 
für ein ganzheitliches Application Lifecycle Management dar. Mit der Bereit-
stellung verschiedenster Funktionalitäten sowie durch die leichte Integration 
in die IT-Infrastruktur erhalten Kunden eine umfangreiche Unterstützung 
bei der Betreuung der Applikationen. Als zentrale Schnittstelle zwischen 
Kunden und SAP ermöglicht der SAP Solution Manager zudem eine gemein-
same Kommunikationsplattform zur Verbesserung aller Leistungen im 
Bereich Service und Support.

Mithilfe des SAP Solution Managers kann man Services wie Safeguarding
(Identifizierung von technischen Risiken bei Implementierungs- und 
Upgrade-Projekten) bestellen, und zugleich ist er auch die technische Platt-
form für die anschließende Service-Lieferung. Eine weitere Funktion im SAP 
Solution Manager ist Solution Manager Diagnostics, das dem SAP Support zur 
Analyse der Java-Umgebung beim Kunden dient, um darauf basierend 
Lösungsvorschläge zu erarbeiten. Abbildung 2.6 verdeutlicht die Positionie-
rung des SAP Solution Managers und gibt zugleich eine Übersicht verschie-
dener Services und Funktionen.

Abbildung 2.6   Application Lifecycle Management mit dem SAP Solution Manager
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gung, die im Rahmen verschiedener Services oder durch die Nutzung ver-
schiedener Funktionen hinterlegt wurden. Dies können zum Beispiel Ergeb-
nisse von Service-Sitzungen, von Testfällen oder des Monitorings sein. Somit 
profitieren die Nutzer des SAP Solution Managers von einer transparenten 
Dokumentation verschiedenster Informationen/Daten. Dies unterstützt Sie 
als Nutzer zum einen bei Entscheidungsfindungen (notwendige Upgrades, 
Prozessverbesserungen etc.) und ermöglicht zum anderen eine Informations-
transparenz, die heute in vielen Bereichen gesetzlich vorgeschrieben ist (z. B. 
SOX – Sarbanes-Oxley Act, FDA – Food and Drug Administration). Eine 
Übersicht der im SAP Solution Manager existierenden Informationen zeigt 
Abbildung 2.7.

Abbildung 2.7   Transparente Informationen
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Dem Bereich der Implementierung sind verschiedene Werkzeuge, Services 
und Inhalte zugeordnet, die Sie bei der Einführung von neuen Softwarean-
wendungen oder Geschäftsprozessen unterstützen. Ein Beispiel hierfür sind 
die Roadmaps, die Ihnen Anleitungen und Tipps zur Implementierung 
geben. Die Testworkbench, als weiteres Beispiel, ermöglicht ein koordiniertes 
Testszenario der geplanten Implementierung, während die Dokumentations-
funktion die Ablage von Prozessdokumentation oder E-Learning-Material 
unterstützt. Die Projektadministration im SAP Solution Manager ermöglicht 
einen zentralen und dokumentierten Zugriff auf Funktionen und Aktivitäten 
des Bereichs Implementierung.

Nach erfolgreichem Abschluss dieser Implementierungsphase geht die nun 
aktive Anwendung in den operativen Betrieb über. Werkzeuge und Services 
des SAP Solution Managers unterstützen Sie auch hier bei der Sicherstellung 
des Betriebs. Zu den Werkzeugen des Bereichs Betrieb gehören beispiels-
weise der Service Desk, das Change Request Management oder das Monito-
ring. In Abbildung 2.8 werden die beiden Bereiche Implementierung (Pro-
jects) und Betrieb (Solution) sowie zugehörige Funktionen und Services im 
Überblick dargestellt.

Abbildung 2.8   Implementierung und Betrieb
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SAP Solution Managers wie zum Beispiel das Testmanagement. Des Weite-
ren kann der SAP Service Desk direkt in verschiedene SAP-Applikationen 
integriert werden und bietet somit für Endanwender einen einfachen Weg 
der Meldungserstellung an. Die grundlegende Architektur des SAP Service 
Desks ist in Abbildung 2.9 dargestellt. Der linke Bereich der Abbildung zeigt 
einen möglichen Weg der Meldungserstellung auf, während im rechten 
Bereich weitere Mittel und Wege zur Lösungsfindung innerhalb der Service-
Organisation dargestellt werden.

Abbildung 2.9   Architektur des SAP Service Desks

Nachdem eine Service-Meldung aufgegeben wurde, erfolgt die Bearbeitung 
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Abbildung 2.10   Service-Desk-Prozess im Überblick
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� Prozessieren von Meldungen mittels verschiedener Statuswerte

� Schließen von Meldungen

� Meldungserstellung von Satellitensystemen

� Administration

� vordefiniertes Berechtigungskonzept für einen Standardprozess

� Verknüpfung von Service Level Agreements

� Verschiedene Reportingmöglichkeiten

� Verknüpfung mit Vertragsdaten und Produkten

� Problembehandlung und -lösung

� Verbindung zur SAP-Hinweissuche

� kundeneigene Lösungsdatenbank

� bidirektionale Schnittstelle zu anderen Meldungssystemen

� Integration mit anderen Plattformen und Funktionen

� SAP-Hinweissuche

� Zugriff auf den SAP Note Assistant

� E-Mail-Benachrichtigungen

� Weiterleitung von Meldungen zum SAP Active Global Support

� Telefonintegration (mittels des Customer Interaction Centers)

� Integration von Nicht-SAP-Meldungen

2.4 Prozessdarstellung und Einsatzszenarien

Der Einsatz der Service-Desk-Funktionalität des SAP Solution Managers wird 
im Folgenden detailliert beschrieben. Des Weiteren erläutern wir das Kon-
zept des SAP Service Desks und demonstrieren den praktischen Einsatz 
anhand eines Beispielprozesses. Die Hauptteilnehmer im Service-Desk-Pro-
zess werden in Meldungsersteller (oder auch Key User) und Meldungsbearbei-
ter unterteilt.

2.4.1 Meldungsersteller

Prinzipiell kann jeder Mitarbeiter im Unternehmen eine Service-Meldung 
verfassen. Dies wird auch im SAP Service Desk zunächst angenommen. Ist 
diese Funktionalität aktiviert und sind Satellitensysteme an den SAP Solution 
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Manager angeschlossen, kann jeder Mitarbeiter mit Systemzugang eine Ser-
vice-Meldung erstellen. Diese Möglichkeit kann bei kleineren und mittleren 
Unternehmen auch durchaus gewünscht sein, um jedem Mitarbeiter einen 
einfachen Zugang zum Support zu ermöglichen. Bei größeren Unternehmen 
kann dies jedoch zu einer sehr hohen Anzahl von Service-Meldungen füh-
ren, die durch Ausprobieren oder Testen erstellt werden. Sind die Mitarbei-
ter zudem nicht in der Meldungsaufgabe geschult (z. B. hinsichtlich Ausmaß 
und Qualität einer Service-Meldung), führt dies zu einem hohen Aufwand 
für die Service-Desk-Mitarbeiter, die alle Service-Meldungen sichten, klassi-
fizieren und bearbeiten müssen. Wird dieser Arbeitsprozess durch viele 
unnötige und unklassifizierte Meldungen belastet, führt dies schließlich zu 
einer deutlich langsameren Bearbeitung der wirklich wichtigen Service-Mel-
dungen. Um diesem Problem zu begegnen, gibt es in der Regel zwei Mög-
lichkeiten:

1. Alle Mitarbeiter werden für das Anlegen von Meldungen geschult. Ziel ist 
es, den Meldungsprozess zu beschreiben und genau zu vermitteln, welche 
Informationen in einer Service-Meldung zu hinterlegen sind. Beispielhafte 
Themen einer solchen Schulung sind:

� die kurze und exakte Beschreibung des Problems (Bezeichnung und 
Beschreibung)

� der Weg zur Rekonstruktion des Problems

� die reale Einstufung der Priorität (nicht jedes Problem hat die Priorität 
»Sehr Hoch«)

� die Hinterlegung wichtiger Zusatzinformationen (z. B. die Erzeugung 
eines ABAP-Dumps oder das Anfügen eines Screenshots)

2. Eine Alternative stellt das Key-User-Konzept dar. Mit diesem Konzept lässt 
sich der Schulungsaufwand reduzieren, und Sie haben die Möglichkeit, 
kleinere Probleme schon vor der Erstellung einer Service-Meldung in den 
jeweiligen Bereichen zu lösen.

Key-User-Konzept

Das Key-User-Konzept bezeichnet die Idee, nur bestimmte, eigens geschulte Mit-
arbeiter zur Erstellung von Service-Meldungen zu berechtigen. Diese Key User die-
nen somit als erste Anlaufstelle für Probleme innerhalb von Abteilungen. In der 
Regel wählt man erfahrene User, die einfache Probleme (z. B. Bedienungsfehler) 
selbst lösen können bzw. schon bei der Meldungsaufgabe darauf achten, die not-
wendigen Informationen in der Meldung zu hinterlegen. Einfache Probleme kön-
nen so schnell gelöst werden, und der Service Desk wird entlastet.
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2.4.2 Meldungsbearbeiter

Während prinzipiell jeder Mitarbeiter im Unternehmen ein Meldungserstel-
ler sein kann, ist der Meldungsbearbeiter ein dedizierter Spezialist für ein 
oder mehrere SAP-Themen, der Problemmeldungen kompetent und schnell 
bearbeiten und lösen kann. Je nach Strukturierung der Service-Organisation 
ist es möglich, neben der horizontalen Unterteilung (in verschiedene Berei-
che wie Basis oder CRM) zusätzlich eine vertikale Unterteilung vorzuneh-
men. Diese Struktur wird durch verschiedene Service-Levels repräsentiert. 
Einfache Probleme können so bereits im First Level gelöst werden, während 
kompliziertere Probleme, die etwa eine Analyse des Codings erfordern, von 
Spezialisten in den nachgeordneten Levels (z. B. Second oder Third Level) 
bearbeitet werden.

Abbildung 2.11 demonstriert, dass die anfallende Arbeitslast durch die Auf-
teilung in verschiedene Service-Levels entsprechend den Qualifizierungen 
der Service-Desk-Mitarbeiter verteilt werden kann. Jeder Mitarbeiter bear-
beitet nur die Aufgaben, die seinem Wissens- und Erfahrungsstand entspre-
chen, und trägt somit zur schnellen Lösungsfindung bei.

Abbildung 2.11   Service-Levels im SAP Service Desk

2.4.3 Einfacher Service-Desk-Prozess

Ein vereinfachtes Beispiel für den Service Desk stellt folgendes Szenario dar: 
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in einem zentralen Service Desk zu sammeln, wo sie anschließend bearbeitet 
werden. Zu diesem Zweck wird eine Gruppe von Experten hinsichtlich der 
im Unternehmen eingesetzten SAP-Produkte als Service-Desk-Mitarbeiter 
organisiert. Diese Experten sind fortan verantwortlich für die Meldungsbe-
arbeitung aller neuen Service-Meldungen. Jeder Mitarbeiter im Unterneh-
men kann eine Problemmeldung erstellen. Der mögliche Prozessverlauf
sieht folgendermaßen aus (siehe Abbildung 2.12):

1. Der Endanwender erstellt eine Service-Meldung.

2. Die Service-Meldung wird anschließend im SAP Service Desk von einem 
Service-Desk-Mitarbeiter analysiert.

3. Der Service-Desk-Mitarbeiter erfragt gegebenenfalls beim Endanwender 
weitere Informationen zum gemeldeten Problem.

4. Der Service-Desk-Mitarbeiter sucht nach einer Lösung, z. B. in einer 
Lösungsdatenbank oder im SAP Service Marketplace.

5. Ist die Lösungssuche nicht erfolgreich, wird die Service-Meldung an den 
SAP Active Global Support weitergeleitet.

6. Der SAP Support erfragt die Logon-Daten, falls eine nähere Analyse und 
damit ein System-Logon beim Kunden erforderlich ist.

7. Der Service-Desk-Mitarbeiter stellt die Logon-Daten bereit.

8. Der SAP Support analysiert das Problem und stellt eine Lösung bereit.

9. Der Service-Desk-Mitarbeiter implementiert die Lösung.

10. Abschließend wird der Endanwender über die Lösung des Problems 
informiert, und die Meldung wird geschlossen.

Der dargestellte Prozess zeigt in allgemeiner Form den Verlauf eines Service-
Prozesses im SAP Service Desk – unabhängig vom Weg bzw. Medium der 
Meldungserstellung. Wir wollen jedoch an dieser Stelle noch auf eine spe-
zielle Funktion im SAP Service Desk hinweisen: Diese Funktion wird oft als 
Hilfe-Feedback-Funktion bezeichnet und kennzeichnet die zu wählenden 
Schritte im SAP-Menü.

Hilfe-Feedback-Funktion

Im SAP GUI gibt es den Menüpunkt Hilfe. Darunter befindet sich, abhängig vom 
jeweiligen Support Package, eine Option mit der Bezeichnung Feedback bzw. Sup-

port-Meldung erfassen.
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Abbildung 2.12   Service-Desk-Prozess im Detail

Zur Veranschaulichung des Service-Desk-Prozesses verweisen wir an dieser 
Stelle auf Abschnitt 3.2, »Wo finde ich Informationen zum SAP Solution 
Manager?«. Dort erhalten Sie Informationen über verfügbare Informations-
materialien zur detaillierten Veranschaulichung des Service-Desk-Prozesses.

Diese Option ermöglicht es Anwendern, eine Service-Meldung direkt vom »Ort 
des Geschehens« aus zu erzeugen. Dies hat nicht nur für den Anwender den Vorteil 
eines kurzen Meldungsweges, sondern bietet auch dem SAP Service Desk wert-
volle Unterstützung, da der Service-Meldung bei ihrer Erstellung wichtige Kontext-
daten hinzugefügt werden. Verweise auf die aktuelle Transaktion, das System, das 
Release sowie die Support Packages des Systems sind nur einige der Angaben, die 
parallel zur Erstellung der Meldung gespeichert werden und dem SAP Service Desk 
wichtige Grundinformationen liefern. Viele Nachfragen zur Spezifizierung des Pro-
blems erübrigen sich damit: Das Risiko fehlerhafter Informationen wird minimiert, 
die Lösungszeit optimiert, und der Service-Desk-Mitarbeiter wird entlastet.
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2.4.4 Komplexere Szenarien

Mit zunehmender Größe und Strukturierung eines Unternehmens können 
die Anforderungen an einen Service Desk um ein Vielfaches steigen. So 
bestimmen Faktoren wie die Anzahl der User, Art und Umfang der verwen-
deten SAP- und Nicht-SAP-Produkte oder die Unterteilung des Unterneh-
mens (national/international) entscheidend die Anforderungen an einen SAP 
Service Desk. Während eine Anzahl von 200 Anwendern und wenigen SAP-
Produkten noch von einem kleinen Service-Team (fünf bis zehn Mitarbeiter) 
betreut werden kann, ändert sich dies im Falle von 1.000 oder mehr Anwen-
dern und mehreren SAP- und Nicht-SAP-Systemen erheblich. Nicht nur die 
Anzahl der Service-Mitarbeiter, auch die Nachfrage nach bestimmten Funk-
tionalitäten innerhalb des Service Desks werden zunehmen. Beispielsweise 
können organisatorische Aufstellungen in Teams und Service-Levels notwen-
dig sein. Des Weiteren werden Aufgaben des Monitorings, Controllings oder 
der Eskalation notwendig, um die Qualität des Services sicherzustellen. 
Neben dem Einsatz eines SAP Solution Managers könnte zudem die Ver-
wendung mehrerer verbundener Solution-Manager-Systeme berücksichtigt 
werden. Ausführliche Informationen zur Nutzung des SAP Service Desks in 
komplexeren Szenarien finden Sie in Kapitel 4, »Standard-Service-Desk-
Szenario«, und Kapitel 5, »Service-Provider-Szenario«. 

Einen Sonderfall stellt das sogenannte ISV-Szenario dar (Kapitel 6, »Soft-
warepartner-Szenario«). Mit diesem Szenario wird ein spezielles Service-
Desk-Setup beschrieben, mit dem unabhängige Softwareanbieter (Indepen-
dent Software Vendors) in den SAP-Support-Prozess eingebunden werden 
können.
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