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本演示文稿中的信息为 SAP 的专有机密信息，未经 SAP许可，不得披露。
除您保护保密信息的义务外，本演示文稿不受您的许可协议或任何其他服务的约束。
或与 SAP签订的租用协议。SAP 没有义务按照本演示文稿或任何相关内容提供任何业务。
文档，或开发或发布其中提及的任何功能。

本演示文稿或任何相关文档以及 SAP 的战略和未来可能的开发、产品和/或平台方向以及
功能均可能会发生更改，SAP 可能会随时出于任何原因对其进行更改，恕不另行通知。信息
演示不构成提供任何材料、代码或功能的承诺、承诺或法律义务。此演 示 文 稿 已 提供
不提供任何明示或默示的保证，包括但不限于适销性和适用性的默示保证
特定目的或非侵权。本演示文稿仅供参考，不得纳入合同。SAP

对本演示文稿中的错误或遗漏不承担任何责任，但此类损害因 SAP 故意或严重损害造成的除外
疏忽。

所有前瞻性陈述均受各种风险和不确定因素的影响。这些风险和不确定因素可能导致实际结果与 存在实质差异
期望。请读者不要过分依赖这些前瞻性陈述，这些陈述仅在公布尔日期之前有效，
并且不应将其作为制定采购决策的基础。

免责声明
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主讲人

于红霞 (Lichee Yu)

Senior Essential Advisor

Customer Engagement Support (CES)

Cloud Success Services 

Lichee.yu@sap.com

王丹 (Alina Wang)

Senior Essential Advisor

Customer Engagement Support (CES)

Cloud Success Services 

alina.wang@sap.com

mailto:Lichee.yu@sap.com
mailto:alina.wang@sap.com
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议程

• RISE with SAP提供的范围

• SAP 系统交付事项

• 获得技术支持的渠道

• SAP ONE Support Launchpad & SAP for Me

• Incident & Service Request

• 附加资源



SAP S/4HANA Cloud, Private Edition
RISE with SAP提供的范围
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RISE with SAP: 打造专属于您的智慧企业

统一的报价

统一的合同

无与伦比的拥有成本

全面、智能且以客户为中心的产品包

可选组件

其他服务

分析你的流程运行情况，获得定制化建议，

并对标行业基准。

利用 SAP 的工具和服务，支持你的数字化之旅，

同时 SAP 强大的生态体系也会提供支持

利用与 SAP 应用相同的数据模型和业务服务，

补充、扩展和集成 SAP 解决方案、合作伙伴

解决方案或第三方解决方案。

以数字化方式与所有贸易合作伙伴开展合作

解决方案组件

SAP 业务流程智能发现报告

SAP Business Technology Platform 

的 SAP Cloud Platform Enterprise 

Agreement Credits

SAP Business Network、入门包、软件包

SAP Readiness Check 、自定义代码分析

工具、SAP Learning Hub

可选部署模式的 SAP S/4HANA

（私有云或公有云）

客户选择基础架构提供商
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客戶的责任范围：

• 应用程序和业务功能

• 支持中心或服务平台

• 网络

• 业务连续计划

• 安全性和用户权限

• 第三方应用

• 后台作业计划

• 系统的安排策略（client/instance）

• 传输管理

• 升级（SAP负责技术升级，客戶负责验证测试）

SAP 的责任范围：

• 基础架构和 SAP 应用程序的技术管理

• 关于角色和职责的全面定义(中文版&英文版)

SAP 在部署新环境时提供许多基础架构层面的服务， 但是与此同时仍然有如下工作
需要客户完成， 比如：

SAP与客戶的责任范围

https://www.sap.com/about/agreements/policies/hec-services.html?sort=latest_desc&tag=agreements:product-policy/ecs/roles-responsibilities&tag=language:chinese-simplified&pdf-asset=9a8d27f9-387e-0010-bca6-c68f7e60039b&page=3
https://www.sap.com/about/agreements/policies/hec-services.html?sort=latest_desc&tag=agreements:product-policy/ecs/roles-responsibilities&tag=language:english&pdf-asset=445e20f9-387e-0010-bca6-c68f7e60039b&page=4
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标准服务

可选服务

附加服务

不包含服务

由客户执行的服务
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业务流程管理 业务环境

功能应用管理

故障修复/问题
解决

应用程序功能

技术应用管理

SAP 应用程序
的技术层

数据库

操作系统

IT 基础架构管理

计算、存储和
虚拟化

内部网络

IT 基础架构管
理

完全由客户 或 CAS 

管理

内容

上线后应用程序支持 客户

应用程序中断修复 客户

变更管理、配置、集成、安全、应用监控和执行管理 客户

功能包和版本技术升级 SAP / 客户

客户端 000 基础支持（基于警报和事件），搭建初始传
输管理的系统

SAP

基于 SAP 参考架构的系统构建和应用程序部署 SAP

被管理系统的技术应用程序支持包、HANA 修订和更新
等

SAP

应用程序正常运行 SLA SAP

针对运营支持和互动计划的指定资源 SAP

灾难恢复服务、备份、监控、容量报告 SAP

平台服务（IaaS、NFSaaS 等） SAP

物理安全和 IaaS 网络 SAP

数据中心、电力、冷却和设施 SAP

由 SAP 管理

✓
一

个
S

L
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9

9
.5

%

角色和职责矩阵 - 确保单一责任

Service Level Agreement (SLA） for SAP ERP 私有云 :backup周期，时间, incident, service request 相应时间

https://www.sap.com/about/trust-center/agreements/cloud/cloud-services.html?sort=latest_desc&search=Service+Level+Agreement&pdf-asset=54a55fb9-2d7e-0010-bca6-c68f7e60039b&page=1


SAP S/4HANA Cloud, Private Edition 
Provisioning 系统交付事项
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SAP S/4HANA私有云服务

系统搭建的重要技术性数据(清单/线上启动表格)

在SAP开始准备系统之前所需要的信息：:

*如果您需要更多详细信息，请参考文档中的相关信息或/和与您的SAP云架构师和顾问接洽。

✓ 安装号 （installation number)

✓ 可供SAP使用的S-user ID

✓ 时区

✓ 语言

✓ SAP 系统ID, 客户端, 计划停机时间

✓ Data Services Repositories

✓ HANA SDS and SDI

✓ Internet Protocol (IP) 范围

✓ 网络连接的选择

✓ DNS 配置

✓ 接口

✓ 负载均衡器 & 认证

✓ IaaS, WTS, and 第三方产品

✓ 客户联系信息

这个表格和怎样完成表格的介绍将会由您的
RISE云架构师(CAA)通过邮件发送给您
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1. SAP会发送初始邮件给您在合同中指定的IT联系人，即超级管理员
2. 超级管理员可以把该邮件分享给负责日常运维的关键IT用户
3. 您的IT 用户需要为 SAP 系统交付团队创建 S-User ID，使 SAP 能够开始准备您的SAP S/4HANA私有云的系统

有关超级管理员用户和权限的附加详细信息，请参阅以下链接：
• SAP Note 1271517：如何显示或者更改您重要的IT联系人
• S-User ID管理页面：了解如何进行S-User ID的管理、如何维护权限等

提 示 : 如果您不知道超级管理员或者超级管理员离开公司或应被指派给其他人, 请参考SAP Note 2596214 来获
得帮助。关于S-User ID的相关问题，您可以致电客户交互中心(CIC), 具体联系方式请参考SAP Note 560499。

SAP S/4HANA私有云服务
S-User ID的管理

在SAP门户网站SAP Support Portal 内有专属的用户管理页面，客户可以进行S-user ID的管理，比如为
不同S-user ID分配相应的权限，指定其可以访问的指定客户和安装号。 (完成上述动作，您将需要拥有系
统超级管理员权限)

https://launchpad.support.sap.com/#/notes/1271517
https://support.sap.com/en/my-support/users.html
https://launchpad.support.sap.com/#/notes/2596214
https://launchpad.support.sap.com/#/notes/560499
https://support.sap.com/en/my-support/users.html


获得技术支持的渠道
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SAP支持门户

SAP ONE Support Launchpad 与
SAP for Me 是SAP的支持门户。

- 目前这俩个平台均可使用，您可
以二者选一。不同平台的选择仅
代表访问入口的变化，具体每个
工作的操作流程并无区别。

- 预计2023年第一季度，SAP for 

Me将彻底取代SAP ONE Support 

Launchpad, 具体已官方发布为准。

- 了解如何使用SAP for Me中文录
播与SAP ONE Support 

Launchpad中文录播。

https://launchpad.support.sap.com/
https://me.sap.com/home
https://support.sap.com/en/my-support.html?anchorId=section_1207951584
https://iris.video.sap.com/message/18e16b687121c993ca55025fa57034ff4b3af5abe22d08149195203c9f25
https://sapvideoa35699dc5.hana.ondemand.com/?entry_id=1_ffk98sn9


15PUBLIC© 2022 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.  ǀ

.

SAP ONE Support Launchpad

SAP ONE Support Launchpad 可在简单直观的界面访问支持资源。
通过使用可自定义的角色，Launchpad 将只显示与您相关应用，以确保高效且方便使用的用户体验。您可以提交

Incident & Service Request、查看系统信息、了解系统性能关键指标、系统的可用性以及备份情况等等。

https://launchpad.support.sap.com/
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SAP for Me
https://me.sap.com/home

对应 SAP ONE Support Launchpad中的Report an incident

https://support.sap.com/


Incident & Service Request
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服务请求Service Request 和事件Incident使用注意事项
决策树（Decision Tree）

1. 存在支持条件（发现问
题）

2. 是SAP业
务应用层面
的问题吗？

No

请联系SAP支持团队
其他部门

从“Find a Solution / 
Report an Incident”

里登录事件

Product Support-SAP标准/企
业支持

SAP HEC 标准服务

No

Yes

Yes

故障/问题？

从“Service Requests 
HEC” - +New 登录
Service Request的

ticket

从“Find a Solution / 
Report an Incident”这

里登录事件

3.是Cloud 
Infra/S4HC PCE

的问题吗?

服务/变更请求？

两种主要方案：
• Product Support-SAP标准/企业支持（软件/产品/应用程序）
• HEC-SAP HEC服务（HEC基础架构和云服务）

＃2.软件支持提供bug调查和响应，需要所有许可的SAP解决方案、软件和应用程序相关的应用程序知识。

＃3.云基础架构支持包括与服务器内存使用、数据库容量、系统性能、网络连接、SAP基础配置有关的内容。

Ticket created automatically in 
XX-AMS-HECEMS

Component: XX-HST-OPR-
INC

登录事件

登录
Service 
Request
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1. 登录SAP for Me

2. 选择Services & Support

3. 来到overview部分，下拉找到
Create New Service Request

SAP for Me - 服务请求 (Service Request)
如何提交服务请求

https://me.sap.com/home
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2

3

1

SAP ONE Support Launchpad - 服务请求 (Service Request)
如何提交服务请求

服务请求： 使用服务请求 – 在SAP ONE 

Support Launchpad 里打开

服务请求（初次使用，可以选择将您常用

的磁贴进行个性化配置，添加至主页面。）

1
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2
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注意

注意

3
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4

5

6

7
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submit

8

9

10
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• 服务请求模板的选择：从PCE角色和职责里面的找到该服务，按照该专有名称进行搜
索，然后指定要请求的服务模板。对于尚未准备模板的服务，或者判断不了该服务属
于哪个服务模板，可以指定“辅助服务请求” （Assisted Service Request）的服务模
板。

• 预留时间：对于所有的服务请求，我们都需要有一定的准备工作时间 （leading 

time），以确保相应的人员可以启动服务。准备时间的长短因服务内容而异，因此请
在提交服务请求时确认清楚准备时间。

提交服务请求的注意事项

https://www.sap.com/about/agreements/policies/hec-services.html?sort=latest_desc&search=rise%20
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SAP for Me---事件(Incident)
如何提报事件Incident

1. 登录SAP for Me

2. 选择Services & Support

3. 来到overview部分，找到Create 

a Case (等同于SAP ONE 

Support Launchpad中的Report 

an Incident)

https://me.sap.com/home
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SAP ONE Support Launchpad – 事件（incident）
如何提报事件Incident

Incidents 事件：受支持系统的技术系统功能意外中断，例如，无法访问系统

Incidents 事件: 使用 SAP ONE Support Launchpad- “Report an Incident “ 提报Incident 事件”
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创建事件Incident之前必要步骤
搜寻 SAP Notes & SAP Knowledge Base Articles快速解决故障

SAP ONE Support Launchpad 中的 SAP 支持知识库搜索允许您搜索各种资源库，包括 SAP Note、
SAP Knowledge Base Articles (KBA)、SAP Community 内容等。

The Expert Search in the My SAP Notes & KBAs application lets you retrieve SAP Notes and SAP Knowledge Base Articles based on 
advanced selection criteria and save these queries for future use.

SAP Notes & SAP Knowledge Base Articles

建议在创建事件之前，通过SAP Notes & SAP Knowledge Base Articles(KBA)来进行自助式解决。 SAP 

Notes & SAP Knowledge Base Articles 针对客户经常遇见的问题，提供了解决方案，可以大大的缩短您解
决问题的时间。

SAP Note 1339209 在SAP门户网站Support Portal 创建Incident 的最佳实践

▪ Tile on the Launchpad
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紧急情况支持 – 优先级的选择（Priority）

提交事件的时候，请根据业务影响正确选择事件优先级 。

▪ 对正常业务流程造成严重影响。

▪ 日常工作中经常使用的功能中出
现故障，导致无法执行必要的操
作。

▪ 持续的故障严重破坏生产运环境
中的业务流程，需要尽快采取措
施修复故障。

▪ 对正常业务使用没有造成影
响或造成的影响很小

▪ 在日常工作中不使用或很少
使用的功能存在故障

▪ 对正常业务流程造成影响。

▪ 日常工作中经常使用的功
能中出现故障。

▪ 有临时替代方案。

紧急(Very High) 中 (Medium) 低 (Low)高 (High) 

▪ 对业务流程造成非常严重的影
响，不能执行重要的业务操作。

▪ 持续的故障并导致严重的损失。

例如：
▪ 生产系统宕机
▪ 主要业务停滞
▪ 影响上线
▪ 核心业务流程受到重大影响没

有临时/替代解决方案

与Incident 事件相关的更多信息

SAP Note 67739 有关Incident 事件优先级
SAP Note 1281633 有关Incident 事件加速
SAP Note 90835 有关Incident 事件上报升级的信息
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紧急情况支持 – 提报事件内容（Incident）

用户

预约专家

Schedule 

an Expert

提交一个
Incident

事件

Co-Pilot Digital

Assistant 

自助服务渠道

专家在线
Expert 

Chat

SAP Knowledge

Base 知识库

Engage Additional Support 

SAP 

事件一览表 详情

谁?

▪ 影响范围? 一个用户? 所有用户? 这非常重要，因为它帮助我们确定
事件影响的范围。

▪ 是否涉及到其他用户? 您是否同伙伴一起工作? 是否涉及我们需要知
晓的其他团队?

什么?

▪ 每个Incident 事件只包括 1 个问题

▪ 业务/商业影响?  (Business Impact)

▪ 错误重现的步骤，包括屏幕截图，贴在Word文件作为附件附加在
incident

何时?
▪ 问题发生时间? 分享可能的任何时间节点，我们需要通过追溯去发现

问题。

哪里? ▪ 问题在哪里发生的? 测试环境? 生产环境? 兼有? 这很重要。

怎样?

▪ 客户联系人信息 (紧急(Very High) 的事件，须提供24小时可以讲英
文的联系人)
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紧急情况支持 – 事件升级（Incident Escalation）

当事件紧急程度增加时 详情

步骤 1
通过致电SAP CIC升级
事件

• 当地 CIC 号码 (24 x 7在线) ，通过此处查找 SAP Note 560499
中国大陆 CIC热线电话：400 620 2008 或者 +86 411 8483 6717
台湾CIC 热线: 00800 2255 1727
香港CIC热线: 852 3013 4737

• 提供商业影响并要求加快事件解决

• 提升事件优先级至Very High

步骤 2
当形势变得更严重时，
致电SAP CIC升级事件

生产系统的情况: 测试/开发系统的情况: 联系人信息:

• 描述业务影响
• 经济损失
• 受影响用户数量
• 问题持续时间
• 是否有替代方案

• 项目名称
• 上线时间, 版本信息
• 上线日期是否受到影响
• 是否造成业务中断: 是/否

• 联系人姓名和可联络时间段
• 工作电话号码(非 800xx电话)
• 手机号码和邮箱地址
• 因为是24 x 7的支持模式，需

要具备英文交流的能力

https://launchpad.support.sap.com/#/notes/560499


32PUBLIC© 2022 SAP SE or an SAP affiliate company. All rights reserved.  ǀ

SAP S/4HANA Cloud - 如何获得支持
客户交互中心 (CIC) - CIC 的 SAP 注释 560499 联系详细信息

SAP 致力于提供卓越的客户支持，而支持基础架构的关键部分是客户互动中心 (CIC)。

CIC 团队的主要重点是促进您（即我们的客户）与 SAP 支持之间的沟通流程。

这些 CIC 中心在战略上位于世界各地，跟着各时区的工
作时间日不落的支持客户。CIC 中心位于中国、印度、菲
律宾、爱尔兰、俄罗斯和巴西。

我们每年 365 天、每周 7 天、每天 24 小时为您提供服务，
并提供中心联系点，以帮助解决非技术性查询，例如：

现有客户事件，例如状态请求、加速、上报请求
直接访问：
聊天软件联系CIC,  电话CIC,  电子邮件联系CIC

SAP ONE Support Launchpad 和 SAP Support 
Portal 导航和应用程序，例如用户管理。

S 用户管理，例如解锁用户、权限帮助和密码重
置

远程服务请求

客户互动中心网络研讨会与演示 (中文): Launchpad, 
事件管理。

https://launchpad.support.sap.com/#/notes/569499
https://go.support.sap.com/contactus/#/chat
https://support.sap.com/en/contact-us/phone.html
https://go.support.sap.com/contactus/#/email
https://launchpad.support.sap.com/
http://support.sap.com/
https://sway.office.com/eIJfjCUaDLYcHsCI?ref=Link
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SAP for Me演示

https://me.sap.com
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附加资源
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常见问题与常用资源 • 透过简短视频，提供答疑精华

• RISE with SAP 中文资源库 • 中文资源中心_RISE with SAP

• 了解项目实施过渡到运维阶段的最佳实践 • 请参考视频录播

• 指导踏出迈向SAP Fiori的第一步 • 请参考视频录播

• 快速部署SAP Fiori的重要资源总结 • 请参考视频录播，

• 了解SAP for me 一站式平台 • 请参考视频录播

• 了解如何创建与维护SAP S-user ID • 请参考视频录播

• 了解云解决方案的可用性以及维护策略 • SAP Cloud Availability Center视频录播

• 了解SAP安全和数据保护措施、合规检查 • SAP Trust Center视频录播

• 了解SAP最佳实践流程 • SAP Best Practice Explorer视频录播

必用与常用的资源与服务

通过5~10分钟短视频，协助您快速找到需要解答

https://webinars.sap.com/apj/sc-chinese-resource-center/zh/rise
https://iris.video.sap.com/message/cd01df866589bcfa65a2165156bb2403bff110f9cfac7b6ebfae22643b89
https://iris.video.sap.com/message/100ee46fc24c54b6e9bc817491676c9f27dd08c341fd843c73248c42cd48
https://iris.video.sap.com/message/9dfcf713c0cb9dc1c02bbe8f108f096c6608e1b42910bfae5b1f0394205b
https://iris.video.sap.com/message/18e16b687121c993ca55025fa57034ff4b3af5abe22d08149195203c9f25
https://iris.video.sap.com/message/26c3fec0b0569e6443dce7ad817f50b4f512c9309938895522ec1ae9df66
https://iris.video.sap.com/message/2da886d01b736ece8c4c33327c5d0f978908757866df7fcbc2e9eed912d1
https://iris.video.sap.com/message/1e6282698a02a734cc92c6e98a111bddc358cb4ead8e2899ffe7bfbd1a0a
https://iris.video.sap.com/message/1fe6b247f5a08d150b27c254a39a0ce9a39a1c31a8307367be606035d298


问答环节
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联系方式:

SAP Customer Engagement Support:

alina.wang@sap.com

Lichee.yu@sap.com

vicky.wu@sap.com

谢谢！

mailto:alina.wang@sap.com
mailto:engage-rise@sap.com
mailto:engage-rise@sap.com

