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SAP Enterprise Support

Es un servicio que ofrecemos para brindar soporte proactivo y preventivo durante todo el ciclo de
vida con SAP, desde el inicio de su proyecto hacia el crecimiento de su instalacion.

somos sus SOCIOS para resolver problemas y afrontar nuevas oportunidades en el crecimiento
y futuro de sus negocios.

Ny =

Soporte de mission critica Colaboracion Empoderamiento

El soporte que necesita a la Para maximizar el valor de SAP es Contribuimos a liberar el maximo SAP Enterprise Support Academy
velocidad que espera: resolucién importante que se conecte con valor de las inversiones y la ayuda a los miembros de su
de problemas, menos nuestros expertos SAP . innovacion a través de organizacion a desarrollar los
interrupciones y menos tiempo de herramientas, informes y servicios conocimientos que necesitan para
inactividad imprevisto. de valor agregado. favorecer la operacion SAP.



https://support.sap.com/en/offerings-programs/enterprise-support/innovation-value-realization.html
https://support.sap.com/en/offerings-programs/enterprise-support/innovation-value-realization.html
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Soporte de Mision Critica : Prioridad

Los niveles de prioridad aplican a todos los incidentes (dicha prioridad debe ser asignada por el cliente, y
podra ser reasignada por Omnia Solution basada en los criterios abajo establecidos y bajo raciocinio

objetivo):
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Sistema PRD esta
completamente inactivo.
Fecha de salida en vivo o
actualizacion esta en
peligro.

Procesos principales del
negocio estan siendo
seriamente afectados.

No es factible wuna
solucion temporal.

Los procesos normales
del negocio se ven
afectados.

Tareas necesarias no
pueden ser realizadas.
Un mal funcionamiento
continuo puede afectar
seriamente todo el flujo
del negocio.

Un proceso normal del
negocio se ve afectado.

El problema es causado
por algun mal
funcionamiento en el
sistema y no es urgente.

El problema tiene poco o
ningun efecto sobre los
procesos del negocio.

El problema es causado
por un mal
funcionamiento en el
sistema que afecte a un
programa que no requiere
ser usado todos lo dias o
se utiliza con poca
frecuencia.



Soporte de Mision Critica : Check List de Registro de Incidencias

Check List Detalles
Q ¢, Quienes han sido afectados? ¢, Un Usuario en especifico, un grupo de Usuarios o todos los
;%ﬂ: cQuién? Usuarios?.
Esto ayuda a establecer el Alcance.
@m : Qué? ¢, Cual es el incidente que estamos reportando?
‘ ¢ ¢, Cual es el impacto en el negocio de este incidente?
¢,Cuando sucedi6 el incidente?. Comparta los eventos, fechas y horas en las que sucedio el
;,Cuando? inconveniente.
Es probable que se deban revisar logs del sistema para encontrar el problema.
¢ : Dénde? ¢,Dénde sucedio el problema? ¢ Ambiente de Desarrollo, Calidad, Produccion o ambos?.
6 H
Es mandatorio conocer en que ambiente de desarrolla los incidentes.
— ¢, Como podriamos reproducir el incidente? Los detalles importan. Incluya todos los pasos para replicar el
EEE; ¢Como? incidente, asi mismo indique la observacion sobre los resultados obtenidos y los resultados esperados.
T ¢ Cémo podriamos contactarlo para resolver el incidente?

Es mandatorio que exista un interlocutor disponible para atender la solicitud de incidencia.




Soporte de Mision Critica: Flujo de Atencion

A continuacién se muestra el flujo del ticket en horario de oficina (De lunes a viernes de 9 am a 6 pm).
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