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CHIFFRES 2019

300 
CLIENTS ACTIFS

370
COLLABORATEURS

10%
CROISSANCE

52 M€

7
AGENCES EN 

FRANCE

LILLE NANTES

BORDEAUX 

TOULOUSE PARIS 

BERNAY LYON

CA

3
IMPLANTATIONS À 

L’INTERNATIONAL

LONDRES

BARCELONE

MONTREAL

95%
STABILITE

DES 

EFFECTIFS



ACTIVITÉS
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Expertise produit

Distributeur à Valeur Ajoutée, Gold Partner

Support applicatif récurrent et à la demande

Maintenance éditeur, certifié PCOE

Manufacture de conversion SAP S/4HANA

Support & Maintenance

Expertise métier

AMOA, Changement, Formation

Trajectoire SAP S/4HANA

Intégration, migration et transformation

Conseil & intégration

Expertise technique

Projets techniques

Services managés

Infogérance SAP dans le Cloud

Infogérance

Conseil

intégration

InfogéranceSupport

Opérateur de la 

transformation 

via le SI



OPÉRATEUR GLOBAL
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SAP Concur

SAP SuccessFactors

SAP Enable Now
ECC - SAP S/4HANA

SAP C/4HANA

SAP Analytics Cloud

SAP HANA SAP Cloud Platform

SAP BW/4HANASAP Business Planning 

and Consolidation

Best in

S/4HANA

Move

SAP IBP



SUPPORT & MAINTENANCE
NOTRE OFFRE EN QUELQUES MOTS



L'ACCOMPAGNEMENT DES CLIENTS SAP DE BOUT EN BOUT

11/06/2020

Incident

Expertise fonctionnelle

Evolutifs 

Conseils

Projets

GPS
Modèle à la demande

Facturation au ticket

Suivi de l’activité / KPI 

Recherche de  solution

Analyse des notes

EWA

Services SAP

Services complémentaires PASàPAS

Maintenance éditeur Facturation fixe Annuelle

Deux offres, un point d’entrée unique au centre de support et un pilotage commun.
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LES CHIFFRES

100 
CLIENTS

100
EXPERTS

CERTIFIES 

8
IMPLANTATIONS

FRANCE

UK 

+50

PCoE
CERTIFICATIONS

FRANCE

UK

TURN OVER

SYSTÈMES DE

TEST / DÉMO
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NOTRE ÉQUIPE DÉDIÉE AU SUPPORT

+ de 100 

consultants 

dédiés au 

support et à la 

maintenance

15 ans d’expérience en moyenne

Équipe pluri disciplinaire

100 % Francophone

Basis

12

Finance

11

HCM

7

BI

3

Log

25

DEV

33

Dispatch 

/ Cust

Care

2

R&A

10
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POSITIONNEMENT

Engagements PASàPAS, 1er partenaire du Canal Indirect SAP®

⚫ Consultants experts – Certifiés sur l’ensemble des produits supportés

⚫ Consultants dédiés au support et à la maintenance SAP

⚫ Faire partie intégrante du dispositif global de Support  Client SAP

⚫ Relation pérenne client / consultant

⚫ Proximité 

⚫ Expertise en terme de licences SAP ( on premise* et Cloud) et d’innovation

*seuls les centres de Support Certifiés en France peuvent s’occuper des Clients SAP Français 

Nous sommes certifié PCoE en France et UK*
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SAP
Partenaire 

spécialiste

PASàPAS
Maintenance TMA - GPS

Bug

?

Conseil

PASàPAS traite à son niveau 75 % des demandes qui lui sont transmises

PRINCIPE MAINTENANCE VS SUPPORT



SAP STANDARD SUPPORT / ENTERPRISE SUPPORT
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La Maintenance SAP comprend le traitement des anomalies du système standard, des services proactifs associés,

ainsi que l’accès aux nouvelles versions.

C’est le Support que SAP propose à ses clients dans le cadre du contrat de maintenance signé lors de l’achat des licences
SAP. Lorsque le client a acheté ses licences à un DVA, les prestations inclues dans le contrat de maintenance seront gérées
par le DVA.

On distingue 2 niveaux de support avec des obligations différentes :

⚫ Standard Support : un support correctif

⚫ Enterprise Support : un support correctif et proactif incluant notamment :

• des services d’analyse des performances et des processus métiers

• des sessions de conseil à distance réalisées par des experts SAP

PÉRIMÈTRE MAINTENANCE



11/06/2020 15

Intègre les éléments suivants:

• Support réactif et correctif

• Pas de SLA

• Support pour la gestion des incidents incluant Notes et Support 
Packages

• Mise à jour logiciel (technique et legal) + outil de Mise à jour

• Base de connaissances via SAP Support Portal

• SAP Solution Manager (avec droits d’utilisation limités)

• Services à distance:

• SAP Early Watch (chaque semaine)

• Un Technical Quality Check (TQC) par an et par installation en 
production:

• SAP GoingLive Check

• SAP GoingLive Upgrade Check

• SAP OS/DB Migration Check

Intègre les éléments suivants:

• Services SAP Standard Support + 

• Support proactif

• Support pour les mission critique 

• 24/7

• RCA

• SLA 

• SAP Solution Manager (Droits étendus)

• Incluant des fonctionnalités réservées aux support Enterprise : 
SAP Enterprise Support* ONLY

• Root Cause Analysis 

• for Custom Code (code créé avec Workbench SAP, documenté
et + P1)

• Services à distance: 

• Analyse SAP EarlyWatch Alert

• Plus de 15 Technical Quality Check (TQC)

• Support avancé pour les EHPs et les mises à jours SAP

SAP Enterprise SupportSAP Standard Support

STANDARD SUPPORT VS ENTERPRISE SUPPORT
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CONTINUITÉ BUSINESS AVEC SAP STANDARD SUPPORT

SAP® Standard Support intègre les services et les outils nécessaires pour assurer la stabilité et la disponibilité de vos systèmes

Support pour la gestion des incidents incluant Notes et Support Packages

⚫ SAP Notes, SAP Notes Assistant, Gestion des incidents par SAP pour les solutions SAP

Base de connaissances via SAP® Support Portal

⚫ Support Launchpad, Notes SAP et la base de connaissance Articles (KBAs), SAP Community Network (SCN), Etc.

Des services à distances

⚫ SAP®EarlyWatch Alert (disponible toutes les semaines)

⚫ Un des Technical Quality Checks (TQC) suivants

⚫ SAP®GoingLive Check, P®GoingLive Upgrade Check, SAP®OS/DB Migration Check

⚫ Jusqu’à 2 SAP EarlyWatch Alert Check -> En cas d’alertes vitales identifiées dans l’EWA -

Mise à disposition des nouvelles versions et des Support Packages

⚫ Correctifs, légal, outils d’implémentation et de mise à jour, Etc.

SAP® Solution Manager

⚫ Gestion des environnements Informatiques SAP : Monitoring, supervision des systèmes SAP (Dump, alertes, Etc.)

⚫ Accès à toutes les fonctionnalités à l’exclusion de celles réservées au Support Enterprise
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CONTINUITÉ BUSINESS AVEC SAP ENTERPRISE SUPPORT

SAP® Enterprise Support intègre les éléments de Standard  Support ainsi que des services et des outils pour vous accompagner 
dans le pilotage de votre SI et dans la transformations de votre paysage SAP

⚫ SAP® Solution Manager

⚫ Gestion des environnements Informatiques SAP et non SAP : Monitoring, supervision des systèmes SAP (Dump, alertes, Etc.)

⚫ Accès à toutes les fonctionnalité incluant celles réservées aux support Enterprise : SAP Enterprise Support* ONLY

⚫ Custom Code Management / Business Process Change Analyzer / Scope and Effort Analyzer / SAP Test Automation 

⚫ Business Process Analytics / SAP HANA deployment best practices / End-User Experience Monitoring

⚫ Support pour les missions critiques

⚫ Root Cause Analysis: Support 24*7 pour les productions à l’arrêt avec recherche de l’origine du problème 

⚫ SLA

⚫ Service à distance

⚫ Un catalogue de plus de 15 TQC

⚫ A déclencher en fonction de votre besoin. Les TQC permettent entre autre:

• De vous assister dans la gestion et la prévention des incidents

• D’abaisser la priorité de situation critique

⚫ Support avancé pour les EHPs et les mises à jour SAP

• Services réalisés par des experts solutions dans le but d’analyser des modifications existantes ou futures et tenter d’identifier et de corriger les points de blocages,



INTÉRACTIONS ENTRE PASÀPAS ET SAP
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COMMUNICATION ENTRE PASÀPAS ET SAP

Base d’informations SAP

Le Portail Support (https://support.sap.com)

vous donne accès à de nombreuses informations ainsi qu’au

site dédié au support : https://launchpad.support.sap.com

Vous avez accès à toutes les fonctionnalités (selon les droits

attribués à votre s-user). Vous pouvez par exemple accéder

à la base de notes SAP.

PASàPAS maintient les informations relatives à

vos environnements SAP et doit être le seul

créateur d’incidents.

https://support.sap.com/
https://launchpad.support.sap.com/
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COMMUNICATION ENTRE PASÀPAS ET SAP

Portail de communication PASàPAS

https://support.pasapas.com/solman

Le client créé un message sur le contrat de 

maintenance. 

PASàPAS traite le message ou décide de le transférer à 

SAP. Dans ce cas, un incident est automatiquement 

créé sur la portail Support SAP. 

Les incidents du Support Portail sont 

automatiquement synchronisés avec les messages

du portail Zolman PASàPAS.

Gestion d’un message de maintenance

Clients

Synchronisation des 

incidents/Requêtes SAP Support Portail

https://support.pasapas.com/solman


11/06/2020 21

1 Client Création du message sur Zolman
(PAP)

2 Contrôle automatique
Priorité Very High Hors heures bureau ?

OUI -> ETAPE 5
NON -> Continue

2 PASàPAS
Dispatcher

Accepte le message L’affecte à un 
expert disponible

3 PASàPAS
Gestion des incidents 
[Niveau 1]

Recherche une solution connue
Solution connue ?
OUI -> ETAPE 6
NON -> Continue

4 PASàPAS
Gestion des incidents
[Niveau 2]

Reproduit l’incident et recherche les 
causes

Solution Trouvée?
OUI -> ETAPE 6
NON – Continue

Transfert de 
la demande à 

SAP

5 SAP
Gestion des incidents
[Niveau 3]

Traitement du message

6 PASàPAS

Solution au client
Demande de Clôture  Incident

Changement de statut

PROCESSUS DE TRAITEMENT DES MESSAGES
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⚫ Standard Support vs Enterprise Support 

Convention de niveau de service SLA*

SAP Standard Support SAP Enterprise Support Avantages de  

SAP Enterprise Support

Convention 
de Niveau de 
Services

◼ Non disponible ◼ Modèle de support basé sur une
Convention de Niveaux de Services

◼ Une assistance rapide quand 
vous en avez le plus besoin -> 
de bout-en-bout  (client -
partenaire )

Standard Enterprise Standard Enterprise

1 Rien 1h réelle Rien 4h réelles

2

3

4

Priorité IRT Action corrective

Rien

Rien

Rien

Rien

Rien4h - heures ouvrées

t0 = Date de transfert du message au 

centre de support

IRT = Temps de réponse initial : fournir 

une réponse qualifiée dans les délais définis

Action Corrective = fournir une solution, une 

solution de contournement ou un plan d’action 

pour le problème dans le délai prévu. 

t0

IRT

Action 

corrective

SUPPORT CONTINU FIABLE – NIVEAU DE SERVICE

*sla: service level agreement: voir annexe du contrat de maintenance



ZOOM SUR LES TQC
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Assistance au choix et à l‘exécution des services nécessaires

InnovationExploitationMise en Oeuvre

TQC SAP Going Live Check* TQC SAP EarlyWatch Check* TQC for Upgrade

TQC SAP Going Live Upgrade Check* TQC SAP OS/DB Migration Check* TQC SAP Upgrade Assessment

TQC for Implementation TQC Business Process Operations TQC SAP Downtime Assessment

TQC SAP Going Live Support TQC SAP Security Optimization Check

TQC Data Consistency Management TQC Technical Performance  Optimization

TQC Interface Management TQC Transport Execution Analysis

TQC Business Process Performance Optimization

TQC Data Volume Management

SERVICES A DISTANCE - VUE D’ENSEMBLE DES SERVICES (TQC)

Technical Quality Checks
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Exemple de déclenchement

Le déclenchement d’un TQC se fait pour répondre à une problématique identifiée par SAP, PASàPAS ou par le 
client mettant en danger un Go-live ou ayant un impact significatif sur le système de production du client.

QUAND UTILISER UN SERVICE TQC ?

https://launchpad.support.sap.com/#/ewaviewer
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QUAND UTILISER UN SERVICE TQC ?

⚫ Exemple de déclenchement 

https://launchpad.support.sap.com/#/ewaviewer
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Exemple de déclenchement 

QUAND UTILISER UN SERVICE TQC ?

https://launchpad.support.sap.com/#/ewaviewer


TIRER PARTI DE VOTRE CONTRAT
INNOVER & OPTIMISER : LES OUTILS
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SAP Fiori apps library & recommendations
Enable new user experience

SAP Innovation and Optimization Pathfinder
Innovation recommendations, Industry benchmarks and recommendations 

for business and IT to optimize SAP solutions

Starting Point: Pathfinder
Assess your situation and identify potential value

Detailed Innovation and Improvement Recommendations
Identify relevant innovations and optimize TCO

Business scenario recommendations for SAP S/4HANA
Simplified business processes with SAP S/4HANA

Innovation Discovery
Improvements, enhancements and new functionality for SAP products

SAP Solution Manager value report
IT TCO optimization with SAP Solution Manager 

SAP Transformation Navigator
Build a product roadmap for your digital transformation journey

ACCÉLÉRER LA MISE EN PLACE DES INNOVATIONS - OUTILS
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⚫ PathFinder IT Edition, PathFinder Finance Edition

ANALYSE DE VOTRE SYSTÈME

file:///C:/Users/bdea/OneDrive - PASTAD/Documents/PCOE/Certif 2020/webinar maintenance/Pathfinder_IT_ERP_Sample_Inc_PRD_20200415c.pdf
file:///C:/Users/bdea/OneDrive - PASTAD/Documents/PCOE/Certif 2020/webinar maintenance/Pathfinder_Finance_Sample_Inc_PRD_20200416c.pdf
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⚫ SAP Fiori Apps Recommendations

INNOVER – EXPÉRIENCE UTILISATEUR AVEC FIORI

file:///C:/Users/bdea/OneDrive - PASTAD/Documents/PCOE/Certif 2020/webinar maintenance/FAR_SAP ERP_Sample_Customer_PRD_20191016.pdf
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Next_Gen_BSR_Sample_Inc_PRD_20190524.pdf

SAP BUSINESS SCENARIO RECOMMENDATIONS FOR SAP S/4HANA

file:///C:/Users/bdea/OneDrive - PASTAD/Documents/PCOE/Certif 2020/webinar maintenance/Next_Gen_BSR_Sample_Inc_PRD_20190524.pdf
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⚫ Préparer la conversion de vos systèmes SAP ERP
⚫ Relevant simplification items

⚫ Add-On Compatibility / Active Business Functions

⚫ SAP S/4HANA sizing

⚫ Custom code impact
• Intégré à SAP ABAP Test Cockpit (ATC)

⚫ Recommended fiori rôles & apps

⚫ Integration
• Idoc Interface

• Business warehouse extractor

⚫ Business process discovery
• Business Partner

⚫ Tableau de bord interactif

⚫ help.sap SAP_READINESS_CHECK

⚫ exemple de rapport

SAP READINESS CHECK FOR SAP S/4HANA SAP BW/4HANA

https://launchpad.support.sap.com/
https://help.sap.com/viewer/product/SAP_READINESS_CHECK/200/en-US
file:///C:/Users/bdea/OneDrive - PASTAD/Documents/PCOE/Certif 2020/webinar maintenance/20200609 - ReadinessCheck.pdf


TIRER PARTI DE VOTRE CONTRAT
LE MANAGEMENT DE VOS LICENCES
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⚫ Obligation contractuelle vis-à-vis de l’éditeur : 

⚫ un audit de licences par an

⚫ sur l’ensemble de vos installations, pour les systèmes productifs et de développement 

⚫ 30 jours pour envoyer vos résultats à réception du mail de demande d’audit envoyé par PASàPAS

⚫ PASàPAS vous assiste dans la démarche de « License Management »

⚫ Envoi d’un guide d’utilisation de la transaction USMM permettant de lancer un audit de système et support 
éventuel pour classification des utilisateurs (sur la méthode uniquement)

⚫ Envoi de la liste des systèmes à auditer

⚫ Assistance au lancement de la transaction si difficultés

⚫ Revue des résultats avant envoi à SAP (vérification classification et conformité)

⚫ Suivi des évolutions contractuelles (exemple : Digital Access)

AUDIT DE LICENCES
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AUDIT DE LICENCES : PROCESSUS
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AIDE DANS LA GESTION DE VOS LICENCES

PASàPAS vous assiste dans la gestion de votre contrat de licences SAP

⚫ Aide à la compréhension de contrats parfois anciens

⚫ Optimiser l’utilisation du parc de licences

⚫ Anticiper la croissance (audits « à blanc »)

⚫ Accompagner les évolutions contractuelles (Digital Access ou S/4 HANA)



TIRER PARTI DE VOTRE CONTRAT
LES APPORTS DE PASÀPAS



LES PLUS DE PASÀPAS
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⚫ Mise à jour des Outils de Service « Service Tools », Mise à jour du Kernel

⚫ SAP EarlyWatch Alert

⚫ Disponible toutes les semaines depuis notre solution Manager 

⚫ Analyse personnalisée des EWA suivie de réunion de restitution et de conseil

⚫ Conseil et assistance lors du déclenchement d’un service SAP 

⚫ Choix du service le plus adapté

⚫ Déclenchement SAP

⚫ Analyse des rapports techniques émit par SAP et restitution
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⚫ Disponible en français dans GPSPAS afin de mieux appréhender les recommandations
8.2 Program Errors (ABAP Dumps)

Il y a quelques dump sur la journée du 11 mars. Une première lecture rapide n'a pas permis d'identifier la source. (Plusieurs origines possibles). Si ces erreurs sont sources de dysfonctionnement, si 

elles sont répétitives, si vous souhaitez les identifier pour les corriger, il faudra les analyser.

9 Security

SAP recommande l’application des notes de sécurités (ST13 report rsecnote)

SAP recommande le changement des mots de passe standard SAP*, DDIC, SAPCPIC, EARLYWATCH et TSMADM

SAP préconise des mots de passe de 8 caractères minimum à la place des 6 actuellement configurés.

9.1.4 Gateway and Message Server Security - 9.1.4.2 Gateway Security

Afin d'activer certaines sécurités contrôlant l'accès à vos serveurs SAP, le kernel devrait être mis à jour et ajouter des paramètres de contrôle dans les profils SAP

9.1.5 Users with Critical Authorizations

Dans ce chapitre le nombre d'utilisateur ayant des autorisations critiques est recensé.

Certains reports permettent de les identifier nominativement.

11 Database Performance - 11.3 I/O Performance (SAP Note 521750)

Le temps moyen d'attente lors de chaque opération I/O est élevé pour au moins 1 des fichiers de données.

La note SAP 521750 donne des informations pour l'interprétation de ces résultats.

11.4.4 Tables With Page Locking

Le verrouillage "page locking" doit être désactivé pour certaines tables

Recommandation: Disallow page locking for tables VBDATA, VBHDR, VBMOD, ARFCRDATA, ARFCSDATA,

EDIDC, EDIDS, EDI40, TRFCQUEUE (if it exists), TRFCQOUT, TRFCQIN, D010TAB, D010INC, REPOLOAD,

REPOSRC, and COVREF as described in SAP Note 1609057.

Nous restons à votre disposition pour discuter des informations ci-dessus et l’application des corrections nécessaires

ANALYSE PERSONNALISÉE DE VOTRE EWA

Nous pouvons prendre en charge l’une ou la totalité des opérations permettant de maintenir vos 

systèmes en condition opérationnelle.

Application des recommandations

Analyse et correction des erreurs

Support package

Upgrade

OS/DB migration

…
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⚫ Réunion téléphonique - Restitution orale de l’analyse

 
 

   

Analyse EWA PBI basée sur le report EWA 

 du 23.04.2018 

I- EWA Status Red 
 

 

Le status de l’Earlywatch demande une action urgente pour corriger certains problèmes. 

 

SAP HANA Critical revisions 

 

La version 122.07 est connue pour des crashs aléatoires pouvant corrompre la base de données. 

La note 2437287 recommande de migrer vers la version 122.08 minimum ou d’appliquer les 

contournements définis dans la note. 

  

  CLIENT   

Analyse EWA SOG basée sur le report EWA  du 

07.05.2018 

I- Service Data Quality and Service Readiness 
  

Service Preparation Check 

 

Les plugins ST-A/PI et ST-PI sont à jour. 

 

II- Software configuration 
 

Database maintenance phase 

  

Votre version est HANA 1.0 SPS 12 (version stable 122) : 

 

Pour être maintenu par SAP, la base de données HANA doit être au dernier niveau de SP. Ce qui est le cas. HANA est 

donc maintenue sans coût additionnel jusqu’au 31/05/2021. 

Le dernier niveau de SP livré par SAP est le SP12 (122) et le dernier patch level est le 16 (122.016).  

 

 Operating system maintenance Phase 

 

Le système d’exploitation Suse 12 est maintenu jusqu’au 31/10/2024. 

Le système d’exploitation Windows 2012 R2 est maintenu jusqu’au 10/10/2023. 

 

 

 

Points vus en réunion :

Check Database Integrity Task dure environ 02h30 chaque jour -> runtime plutôt correct, vous pouvez

le laisser tourner tous les jours ça permettra de pouvoir détecter au plus tôt d'éventuels problèmes de 

corruption

Le problème se situe plus au niveau du temps de backup qui est de environ 07h30, sur une volumétrie 

de 130Go le runtime devrait plutôt être de l'ordre de 01h00 à 01h30

Pouvez-vous tester un backup sur disque local puis copie sur le réseau afin de vérifier l'effet sur les 

temps de backup ?

Concernant l'occupation mémoire :

Le serveur dispose de 32Go de RAM et 50 Go de paging space

Il y a environ 30% du paging space utilisé :

Free swap size 33.904.248 KB

Maximum swap size 49.152.000 KB

MSSQL utilise 16Go de RAM

SAP peut utiliser 36 Go de mémoire (PHYS_MEMSIZE + work process)

-> Si les alertes mémoires deviennent récurrentes l'idéal sera d'augmenter les ressources RAM sur le 

serveur afin de ne pas modifier les paramètres mémoires en place

il faudrait alors au minimum 16 Go pour MSSQL + 36 Go pour SAP = 52 Go et mettre en place le 

paramètre d'instance SAP PHYS_MEMSIZE=32767

ANALYSE PERSONNALISÉE DE VOTRE EWA
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⚫ Réunion téléphonique - Restitution orale + Synthèse de l’analyse

ANALYSE PERSONNALISÉE DES TQC



DES QUESTIONS ?


