Einleitung

Die Neuauflage dieses Buches trigt der konsequenten Weiterent-
wicklung des SAP Solution Managers Rechnung und prisentiert in
Release 7.2 eine umfangreiche Palette an Funktionen, basierend auf
aktuellen Technologien und fortlaufenden Weiterentwicklungen.

Wihrend der Vorginger dieses Buches noch eine Kombination der
beiden Schwerpunktthemen IT-Service-Management und Change-
Request-Management beinhaltete, konzentriert sich dieses Buch aus-
schlieRlich auf das IT-Service-Management. Das Thema Change-
Request-Management im Kontext des Change-Control-Managements
wird in einem separaten Buch erscheinen (Kindler, Liebl, Marenk,
Sternberg: »Change Request Management mit dem SAP Solution
Manager«, SAP PRESS, Bonn 2017).

Im vorliegenden Buch richten wir uns wie schon in den vorherigen
Auflagen sowohl an Interessierte als auch an Experten. Im vorderen
Bereich des Buches finden Sie eine Reihe allgemeiner Informationen,
die dazu dienen, sich mit dem Thema grundlegend vertraut zu
machen. Im weiteren Verlauf des Buches werden die Informationen
dann zunehmend technischer und richten sich somit vermehrt an
Anwender und Fachleute. Es wird grundsitzlich darauf verzichtet,
extern verfiigbare Informationen, die bereits gut zuganglich und ver-
stindlich sind, in diesem Buch zu wiederholen. Dies betrifft in erster
Linie vorhandene Konfigurationsleitfiden im SAP Community Net-
work (http://scn.sap.com). Wenn extern verfigbare Informationen zu
einem im Buch behandelten Thema existieren, wird an entsprech-
ender Stelle im Buch darauf verwiesen und die Quelle der Informati-
onen erwdhnt. Dem Leser entgehen auf diese Weise keine wichtigen
Informationen, und es ist moglich, das Buch in einem handhabbaren
Umfang zu belassen.

Weil sich viele englische Begriffe in diesem Fachbereich auch im
Deutschen durchgesetzt haben, fillt eine konsequente deutsche Dar-
stellung in diesem Buch entsprechend schwer. Wir haben trotzdem
versucht bei der Erstellung des Buches die deutschen Begriffe zu ver-
wenden. Englische Begriffe kommen dennoch vor, insbesondere

13

Sprache und
Verstandlichkeit



Einleitung

Zielgruppe

Voraussetzungen

wenn der deutsche Begriff eher fiir Verwirrung gesorgt als zur Auf-
klirung beigetragen hitte. So bleibt z.B. das Incident-Management
ein Incident-Management und kein Stdrungs-Management. Begriffe,
die zu Irritationen fithren konnen, haben wir meistens mit einem
zusitzlichen Erklirungsbegriff in Klammern versehen. Beispiels-
weise werden im SAP-System Incidents auch als Storungen bezeich-
net, was in diesem Buch gleichbedeutend ist.

Dieses Buch richtet sich an alle, die wissen mdchten, wie das IT-Ser-
vice-Management im SAP Solution Manager 7.2 genutzt werden
kann, um Prozesse effizienter zu verwalten, und welche Vorteile der
SAP Solution Manager in diesem Zusammenhang bietet. Fiir Kenner
von Release 7.1 bietet das Buch eine Ubersicht tiber die Neuerungen
und die Weiterentwicklung bestehender Funktionen.

Fiir Manager und Projektleiter stellt diese Publikation die Verbin-
dung zwischen ITIL und dem IT-Service-Management des SAP Solu-
tion Managers her. Technisch Interessierte, Administratoren und
Support-Mitarbeiter erhalten umfangreiche Hilfestellungen bei der
Anpassung und Bedienung der ITSM-Prozesse und -Funktionen.

Es empfiehlt sich, das Buch vor dem Start eines ITSM-Projekts oder
vor der Implementierung der Teilprozesse zu lesen. Sollten Sie
bereits Teilprozesse bzw. Funktionen eingefiihrt haben, finden Sie
innerhalb des Buches dartiber hinaus Ansitze zu deren Weiterent-
wicklung und Optimierung.

Technische Grundlage des Buches ist der SAP Solution Manager 7.2
mit dem Support Package Stack 03. Grundkenntnisse im Bereich SAP
Customer Relationship Management (SAP CRM) und erste Erfahrun-
gen mit dem SAP Solution Manager sind zudem eine gute Vorausset-
zung fiir ein leichtes Verstindnis der vorgestellten Bereiche und
Funktionen.

Inhalt und Aufbau

Zur grundsitzlichen Ubersicht des Buches finden Sie im Folgenden
einen Kurziiberblick.

Kapitel 1 liefert einen generellen kurzen Uberblick zum SAP Solu-
tion Manager 7.2. Wir zeigen die Unterschiede zum Vorginger und
geben Hinweise zu Installation und Upgrade.
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Kapitel 2 beschreibt die Grundeinrichtung des IT-Service-Manage-
ments. Eine entsprechende Grundinstallation des Systems wird
dabei vorausgesetzt. Zusatzlich erfahren Sie Wichtiges zu Stammda-
ten und Berechtigungen. Informationen zum Thema Benutzerrechte
und zu den verfugbaren Trainings schliefen das Kapitel ab.

In Kapitel 3 wenden wir uns den thematischen Grundlagen zu. Wir
beschreiben die Prozesse und Funktionen mit ITIL-Bezug und zeigen
die Zusammenhinge. Diese Einfihrung ist fir das spitere Verstind-
nis der Funktionen und Prozesse im SAP Solution Manager dulerst
hilfreich.

Ist das vorangegangene Kapitel noch sehr theoretisch, wenden wir
uns in Kapitel 4 den praktischen Anwendungsfillen im IT-Service-
Management zu. Es werden unterschiedliche Prozesse und Szenarien
vorgestellt. Ein neuer und wichtiger Prozess ist hier das Service Ful-
fillment.

Die Benutzeroberfliche im IT-Service-Management steht in Kapi-
tel 5 im Mittelpunkt. Sie erfahren hier viel Niitzliches rund um das
CRM Web UlI, von der Einfithrung und Grundkonfiguration bis hin
zu den Erweiterungsmoglichkeiten.

Kapitel 6 widmet sich den Moglichkeiten der Meldungserstellung
sowie wichtigen Features, die im Rahmen der Bearbeitung notwen-
dig sind. Dazu zdhlen die verschiedenen Kommunikationsméglich-
keiten sowie Funktionen zur Suche oder Prozesssteuerung.

Zentrale Funktionen im IT-Service-Management werden in Kapitel 7
beschrieben. Da diese Funktionen in verschiedenen Prozessen des
IT-Service-Managements genutzt werden koénnen, erfolgt ihre Vor-
stellung und Beschreibung in einem eigenen Kapitel.

Da einige Prozesse jedoch auch Besonderheiten aufweisen, die nur
auf den Prozesstyp, z. B. das Problem-Management zutreffen, gibt es
dazu ebenfalls ein eigenes Kapitel, das Kapitel 8.

Zum Abschluss des Buches geben wir Ihnen in Kapitel 9 noch prak-
tische Erfahrungen und Tipps mit, die Sie im produktiven Betrieb
des IT-Service-Managements unterstiitzen.

Die mit diesem Symbol gekennzeichneten Tipps geben Ihnen spezi-
elle Empfehlungen, die Thnen die Arbeit erleichtern kénnen.
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Marginalien

In Kisten, die mit diesem Symbol gekennzeichnet sind, finden Sie
Informationen zu weiterfithrenden Themen oder wichtigen Inhal-
ten, die Sie sich merken sollten.

Marginalien (Stichworter am Seitenrand) erméglichen es Thnen, das
Buch nach bestimmten, fiir Sie interessanten Themen zu durchsu-
chen oder bereits von Thnen gelesene Stellen wiederzufinden. Die
Marginalien stehen neben dem jeweiligen Absatz, der die entspre-
chenden Informationen enthilt.
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