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l EFFIZIENTE SUPPORTPROZESSE IM J
SAP SOLUTION MANAGER DURCH DIE VORTEILE

EINER ALL-ROUND-CMDB
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ECHTE MEHRWERTE DURCH DIE IM SAP
SOLUTION MANAGER INTEGRIERTE DATENBASIS

MIT DER REALTECH CMDB

Die Einbindung einer leistungsstarken und umfassenden CMDB in den SAP Solution Manager I6st das Problem fehlender Informationen bei der

Bearbeitung von Tickets im IT-Support. Weiterhin lasst sich der SAP Solution Manager als umfassendes ITSM-Tool fur die gesamte IT einsetzen:

Durch die Integration erhalt der Nutzer eine transparente Datenbank, die sowohl die Non-SAP-Systeme im Bereich der SAP-Landschaft als auch
die restliche IT umfassend abbildet.

UNSERE LOSUNG

Durch die Integration der REALTECH CMDB in den SAP Solution Manager Dabei kann es sich sowohl um Informationen im Bereich der SAP-Landschaft als
erhélt der IT-Supporter alle Informationen, die er zur Analyse der Tickets bend-  auch um Systeme auBerhalb der SAP-Landschaft handeln. Neben der reinen IT-
tigt, auf einen Blick. Denn oft werden fiir eine korrekte Bearbeitung der Tickets Infrastruktur (Server, PCs/Notebooks, Drucker, Virtualisierung, Netzwerkgerate,
zahlreiche zusatzliche Informationen benétigt, die der SAP Solution Mana- Smartphones, Tablets usw.) kann dies auch Komponenten umfassen, die heute
ger allein nicht abbilden kann. Informationen tber die gesamte Infrastruktur im Rahmen der Digitalisierung in den Fokus des IT-Supports oder eines Enter-
(SAP und non-SAP) werden verkniipft und dem IT-Supporter leicht zuganglich prise Supports gelangen. Im Einzelhandel spielen hier z.B. Kassen, Waagen,
gemacht. Uber aussagekraftige graphische Beziehungsiibersichten kann sich Kuhleinrichtungen, in der Industrie Aktoren/Sensoren, Roboter oder Maschinen
der Supporter per Knopfdruck zusammenhéngende Informationen bei Bedarf eine Rolle.

anschauen — Deep-Diving leicht gemacht.
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Die dargestellte Lésung beinhaltet eine umfangreiche CMDB, die alle benétigten
Informationen fiir den Incident-Management-Prozess und weitere ITSM-Prozesse im

SAP Solution Manager (SolMan) zur Verfiligung stellt.

= Der Transfer von Informationen wird Uber eine Schnittstelle an den

SolMan gewahrleistet.

= So kann sich der Supporter in der SolMan-Oberfléche direkt die
Configuration Items des meldenden Nutzers anzeigen lassen, deren

Attribute einsehen und diese dem Ticket hinzufligen.

» Sofern es sich um Geréate handelt, die nicht direkt eine festgelegte
Relation zum Meldenden haben, kann auch die gesamte CMDB
durchsucht werden, um die Configuration ltems zuzuordnen. Dem
Support-Prozess im SolMan stehen somit alle Informationen zu SAP-
und Non-SAP-Komponenten zur Verfiigung.

* Bei Bedarf gelangt der Supporter gezielt aus dem SolMan
in die Nutzeroberflache der CMDB und erhélt ,deep-
diving”-Informationen bis hin zu aussagekraftigen grafischen
Relationstbersichten.
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IHRE VORTEILE AUF EINEN BLICK

Zuverlassige Informationsbasis
= Ganzheitliche Informationen im Incident Management und fir weitere
ITSM-Prozesse, um beispielsweise Impact-Analysen zu betreiben
= Wie viele Mitarbeiter nutzen einen Server?”, ,Wie viele Surface-
Geréte sind im Einsatz?”: Auf diese und viele weitere Fragen finden Sie
umgehend eine Antwort
Beschleunigter Entstérungsprozess
= Auftretende Stérungen werden schnellstmoglich behoben
= Geschaftskritische Prozesse werden sichergestellt
= Probleme der Endanwender werden schneller und praziser gel6st
Massive Arbeitserleichterung fiir IT-Supporter
= Der Arbeitsaufwand flir die Mitarbeiter im Support verringert sich
deutlich (um bis zu 30% bei 1st Level Calls)
= Alle benétigten Informationen stehen lber die Oberflache des SAP
Solution Managers zur Verfiigung
= Grafische Beziehungstbersichten zeigen zusammenhangende
Informationen
Standardisierung, Automatisierung und Digitalisierung
= Komplette und Ubersichtliche Abbildung des Asset Lifecycle Prozesses
= Hocheffiziente Prozesse im Service-Desk
= Einfache und valide Integration, Verwaltung und Analyse von Konfigu-
rationsdaten aus unterschiedlichen Datenquellen (z.B. liber Baselining)
Ziigige Implementierung mit schnellem Mehrwert
= Kurzfristige, schnelle Implementierung ohne die Belastung interner
Ressourcen (< 30 Tage)
= Deutlich verbesserte Qualitét des IT-Service-Managements mit dem SAP

Solution Manager in kurzer Zeit

EMPOWER YOUR ENTERPRISE

® Diese Eigenschaften machen die CMDB zum zentralen Arbeitswerkzeug,

das nicht nur eine effiziente und schnelle Bearbeitung von Tickets, sondern auch
einen idealen Uberblick iiber alle notwendigen Daten ermdglicht und gleichzeitig

die Qualitat der Arbeitsergebnisse verbessert.
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INTEGRATION IN DIE SAP-WELT
Zusammenspiel von SAP Solution Manager und REALTECH CMDB

REALTECH Service Management

Auto-Discovery

Discovery Server

Ping, SNMP, WMI, BCs I

Printer
Switches

Storage

Server
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Improvements for Support Agents

, , WSolution Manager

REST

Ap/Lpap | commercial § - oooy MS MS 365
Data Intune

3rd Party Sources

@ CMDB

o— Improvements for IT Analysts

SAP

SAP Analytics Cloud

Support for Basis Administrators
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MIT REALTECH IMMER AUF DER SICHEREN SEITE

= Expertise im IT Service Management mit ausgepragtem
SAP-Know-How

= Uber 20 Jahren Erfahrung im automatischen Erkennen von
Configuration ltems

= Als flexible Cloud-L&sung oder on-premises verfiigbar

= Minimale Implementierungszeiten fiir eine Integration in IT
Landschaften

= Made in Germany mit Beratung bei lhnen vor Ort

VEREINBAREN SIE MIT UNS EINEN TERMIN!

Gerne nehmen wir lhre individuellen Anforderungen auf. Erfahren Sie die
Quick-Wins mit einem Proof-of-Concept und nach erstem Autodiscovery.

Kontaktieren sie uns: SERVICEMANAGEMENT@REALTECH.COM
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UBER REALTECH

REALTECH. Ihr Partner fir DevOps fir SAP und Agiles IT Service Management. Wir denken mit
lhnen Entwicklung, Service und Betrieb synergetisch weiter. Damit Sie lhre Kunden mit effizienten
IT-Services begeistern und mehr Innovation schneller verwirklichen konnen.

REALTECH AG
PAUL-EHRLICH-STRASSE 1 - 69181 LEIMEN - DEUTSCHLAND
TEL. +49.6227.837.0 - FAX +49.6227.837.837
INFO@REALTECH.COM - WWW.REALTECH.COM

© 2020 REALTECH AG. Alle Rechte vorbehalten. SAP und weitere im Text erwdhnte SAP-Produkte und -Dienstleistungen sowie die entsprechenden Logos sind Marken oder eingetragene Marken der SAP SE in Deutschland und anderen Léndern weltweit. Alle anderen Namen von Produkten
und Dienstleistungen sind Marken der jeweiligen Firmen. Die Angaben in dieser Publikation sind unverbindlich und dienen lediglich zu Informationszwecken. Sie kénnen ohne vorherige Ankiindigung gedndert werden. REALTECH ubernimmt keinerlei Haftung oder Garantie fiir Fehler oder
Unvollstandigkeiten in dieser Publikation.
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