
irmen, die SAP-Lösungen
nutzen, müssen den Solu-
tion Manager der Walldor-
fer verwenden. Viele SAP-
Kunden betreiben jedoch

eigene IT-Supportsysteme mit
Userhelpdesk und Service-Desk,
da sie neben SAP noch andere
Lösungen einsetzen.

Die Galileo GroupAG aus Mün-
chen entwickelt mit Conigma
Service Connector (Conigma SC)
eine Lösung, die den Solution
Manager eng mit bestehenden
Helpdesk- Systemen verbindet.
Denkbar sind zwei Szenarien:
Der Kunde nutzt seinen Service-
desk als führendes Workflow-
System, das Verwaltungswerk-
zeug der SAP läuft als Backend,
sammelt Endbenutzermeldun-
gen und kommuniziert mit dem
Support des ERP-Anbieters.

Im zweiten Szenario richtet
der Anwender im bestehenden
Service-Desk sowie in dem im
Solution Manager irrtegrierten
Helpdesk j eweils einen Workfl ow
ein. Ereignisse geben die Syste-
me je nach ICassifikation in die
jeweils andere Ablaufsteuerung
weiter.

Die Motivation für diese Ent-
wicklung von Consigma SC war
ein Projekt bei einem IT-Out-
sourcing-Unternehmen, das im
Kundenaufu ag mehrere SAP- Lö-
sungen betreibt. Dort läuft auch
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Ve*nüpfung elnes Userhelpdesks mlt dem ,,Solutlon Manager" del SAP.

passendesTicket. Falls ein Non-
SAP-Fehler vorliegt, kümmert
sich derlokale Helpdeskum des-
sen Behebung. Dieses Szenario
greift auch dann, wenn einvom
Nutzer gemeldeter Vorfall so-
wohl mit einer SAP- als auch ei-
ner Non-SAP-Applikation zt-
sammenhängt.ffn) *
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der Solution Manager. Das Pro-
blem bestand darin, dass Trou-
ble Tickets von Hosting-Kunden,
die Non-SAP-Systeme betreffen,
genauso beim Dienstleister lan-
detenwie solche, die aus Störun-
gen innerhalb von R/3 herrühr-
ten. Dies führte unweigerlich im-
merwieder zu Konfusionen und
Mehrkosten.

Mit Conigma SC lassen sichTi-
ckets zunächst innerhalb des
kundenseitig installierten Help-
desks,,Unicenter Service Desk"
von Computer Associates be-
handeln. Sollte es sich ur.n ein
reines SAP-Problem handeln, er-
hält der SAP-Hoster ein dazu
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