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Introduccion

El objetivo de este documento es proveer material de apoyo a los usuarios que operen el Sistema SAP Solution Manager 7.2 ejecutando las
actividades de creacion de Incidentes y Requerimientos dentro del médulo ITSM.

Esta destinado a los usuarios finales SAP.

Definiciones y Conceptos

Dentro del entorno SAP Solution Manager ITSM se utilizan 4 tipos de documento, los cuales se definen de la siguiente manera:
- Incidente: un evento que interrumpe las operaciones comerciales normales y / o perjudica la calidad del servicio.
- Solicitud de Servicio: una solicitud que requiere un servicio especifico, como restablecer la contrasefa, desbloquear un usuario bloqueado, etc.

- Consulta: Relativo a alguna pregunta o informacion que se requiera a los equipos de soporte sobre procesos funcionales.

- Problema: Normalmente, relacionado con uno o varios incidentes, un problema es una causa desconocida de estos incidentes. (uso interno)
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Roles de Usuario

Los roles de usuario utilizados en este documento corresponde a:

» Usuario Final: Creacién de mensajes e interaccion con equipo de soporte.
« Agente Call Center: Responsable del ingreso de incidentes mediante vias alternativas como llamada o mail.

« Dispatcher: Responsable de la recepcion y asignacion primaria de tickets

» Lider Equipo Resolutor: Responsable de la gestidon de tickets y recursos de su grupo resolutor
« Consultor (Resolutor): Responsable de la resolucion del ticket
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Flujo de operacion de ticket
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Creacion de incidentes
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» Desde SAP ERP
* En Solution Manager ITSM

— Ticket
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Creacion de incidentes desde SAP

ky Access SAP Solution Manager
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Acceso al Sistema SolMan

El acceso al sistema SAP Solution Manager 7.2 se realiza a través del siguiente link:
https://https://solmannwudc.udec.cl:50001/sap/bc/ui2/flp

Alli se solicitara el usuario y clave de acceso:

R O & | https://solmansap.udec.cl:50001/sap/bc/ui2/flp

Usuario

Clave de acceso

Idioma ES - Espafiol

Acceder al sistema !
OpCién para Cambio Modificar clave acceso
de contrasefa si es
requerido

Ingresar usuario y
password de acceso

Ingresar al Sistema
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Panel FIORI ITSM

Una vez validado el usuario y password, accedera al panel FIORI ITSM (tiles de acuerdo a roles autorizados)

Tickets Mis incidentes
Incidentes, Consulta. ..

Q 2

Mensajes abiertos
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Panel FIORI ITSM
Operaciones FIORI Launchpad

Opciones
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Pantalla de publicacion
& diomay regién . sulman72 udp.cl 50001
s
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) Salir
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Menu de Opciones a8 ey V4 =
Solicitante Despachador Profesional Agente del centro Crear mensaje
App Finder Opciones Tratar Geslién de servicios TI Gestion de servicios TI Geslién de servicios Tl de atencién de
pagina de Geslidn de servicios Tl

Utilizado por ultima vez Utilizado con frecu

Dashboard de Dashboard de

Mis incidentes mensajes y mensajes y
problemas modificaciones

App

Crear incidente

App Hace 5 dias

Solucionar y enviar incidentes

App Hace 5 dias

IR Cockpit de adminsitracion: Modificar gestién de control Co nf|g urar Tiles
App Hace 7 dias
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Creacion de tickets

Panel FIORI:

Tickets Mis incidentes

Mensajes abiertos

NEORIS



@ SAP Solution Manager 7.2 - ITSM — Manual de Operacion

XY udeC - ITSM - Usuario

<
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Incidente
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Personalizar

Blsquedas grabadas ~

Mensajes de sistema

Seleccion de roles  Salir del sistema

w || Iniciar || Ampliado
Pagina inicial & Atras | .||=
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Mis mensajes: Creados por mi - X
Lista de resultados: Se hz.. encontrado 1 Mensaje, Ult.actualizacion: 13.11.2019 07:30:16
Tipo de mensaje:| IMensajes v ‘ Status:| Abierto v
| & Actualizar | | Actualiz.automdtica: OFf ~ | Filtro: | | B & |
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710000 test 13.11.2019 3. Media ZIMIN Incidente UdeC Nuevo Maritza Puentes Femande...
Su correspondi cutor comercial: UdeC Usuario / 4030000 Concer o Cantidadimaxima de resultados: 100
Gestionar rej
Mis mensajes: Mi accion requerida - X
Lista de resultados: Se han encontrado 0 Mensajes, Ult.actualizacion: 13.11.2019 07:30:16
Tipo de mensaje:| Mensajes v ‘
| % Actualizar | | Actualiz.automatica: Off ~ | Filtro: | & |
D Descripcion Fe_contabiliz. Prioridad Clase .. Clase operacion Status us). Responsable
m MNo existen resultados
1
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XY udeC - ITSM - Usuario

< Pagina inicial
Fagina inicial
Mis datos
Mis mensajes
_;ziiﬁaaﬁ__________
Incidente

Solicitud o Consulta Lista de resu

Tipo de mensaje:[
|—E| Utilizp/iltima_«

Sin entradas | % Actualizar |
1D
7100000053
L X X X J

| |

| E Grabar | ‘ Visualizar ‘ | ¥ Cancelar | | Confirmar ‘

Tratar ‘ | [ Muevos | | [ Nuevo de modelo | ‘

4 Atras | | =2

Crear operacion subsiguiente Acciones | | Conclusion autom. ‘ ‘ Sigue
~  Detalles Tratar
Datos generales Categoria
1D: Categoria 1: ‘ v |
* Descripcion: | | Categoria 2: ‘ v |
Sociedad: | |:'|7| Categoria 3 (Qué): ‘ v |
* Prioridad: | 3: Media v bategoria 4 (Donde). | v
* Autor del aviso: | Solman ADM (7 |
v Texto | Afadirtexto ¥ | | | Insertar modelo de texto | | Actualizar modelns de tevin |
Descripcion
~  Anexos | [ Anexo ‘ | [ URL | Con r..delo Download = | Ampliados
[i] No existen resultados
Efectuar upload de documento de disco ...  Ningun fichero selgcc. Examinar | Cargar
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Prioridades

1. Muy alta: No se puede realizar una actividad y no existe solucion alternativa

2. Alta: No se puede realizar una actividad pero hay una solucion alternativa

3. Media: Una actividad de negocio se ve afectada pero no impide el flujo de ningun proceso
4. Baja: No se ve afectada ninguna funcionalidad (ej: un texto incorrecto)

Horario Atencion

Lunes a Viernes, 08:30 a 13:00 — 14:30 a 18:30 hrs

L X X
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Estados de un Ticket

e Nuevo: Primer status del ticket hasta su tratamiento.

e Transferido: Indica que el ticket esta en un status de derivacion.

e En Tratamiento: Status que indica que se estan realizando tareas sobre el ticket.

e Accion de Cliente: Indica que se requiere informacion o accion por parte del usuario que ingreso el ticket.

e Solucidon Propuesta: Indica que los grupos resolutores proponen una solucion al incidente. El usuario final debe responder.
e Confirmado/Cerrado: El ticket se encuentra cerrado. No pueden realizarse modificaciones al mismo.

e Anulado/Retirado: Status de un ticket que por alguna razon no debe ser procesado.

L X X
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Categorias para Incidentes

L X

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 (Qué?) Nivel 4 (Dénde?)
Cancelacion del proceso PROCESO DE COMPRAS NACIONALES
Error de datos PROCESO DE COMPRAS EXTRANIERO
Error de proceso PROCESO DE RESERVAS
Error de reporte LIBERACION PEQIDO DE COMPRA
Error de timeout GESTION DE STOCK E INVENTARIO
PROCESO DE VENTAS
PROCESO DE CONTRATOS DE VENTAS
PROCESO VENTAS INTERAREA
FUNCIOMAL CONTABILIZACIONES CUENTAS POR PAGAR
CONTABILIZACIONES CUENTAS POR COBRAR
REMDICIONES, FONDOS FIIO Y REINTEGRO
PROCESO DE PAGO
PROCESO DE RECAUDACION Y BANCOS
GESTION DE ORDEN CO
GESTION DE PRESUPUESTO
GESTION DE PROYECTOS
PROCESO DE CIERRE
Deshloqueo de usuario AMBIENTE ERP PRODUCTIVO
SEGURIDAD E_rror de autorizacion en proceso  AMBIENTE ERP CAPACITACION
Sin acceso a transaccion AMBIENTE ERP PRUEBAS INTEGRALES
SAP AMBIENTE SOLMAN PRODUCTIVO
Lentitud del sistema AMBIENTE ERP PRODUCTIVO
el Lentitud en ingreso AMBIENTE ERP CAPACITACION
No imprime AMBIENTE ERP PRODUCTIVO
IMPRESION Formato errdneo AMBIENTE ERP CAPACITACION
Impresora no disponible
Cancelacion del proceso CAUX
Error de datos SIMA
Error de proceso SISPER
s e lbe sl Error de conexion DBNET
SECOEX
COBRA

BO (INTELIGENCIA DE NEGOCIO)

Error en datos

Error de conexion
Error de proceso
Error de autorizacion

AMBIENTE BO PRODUCTIVO
AMBIENTE BO PRUEBAS
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Categorias para Consultas

Nivel 1 Nivel 2 | Nivel 3 Nivel 4

PROCESO DE COMPRAS NACIONALES
PROCESO DE COMPRAS EXTRANIERO
PROCESO DE RESERVAS
LIBERACION PEDIDO DE COMPRA
GESTION DE STOCK E INVENTARIO
PROCESO DE VENTAS
PROCESO DE CONTRATOS DE VENTAS
PROCESO VENTAS INTERAREA
FUNCIONAL conNTABILIZACIONES CUENTAS POR PAGAR
CONTABILIZACIONES CUENTAS POR COBRAR
RENDICIOMES, FONDOS FIIO ¥ REINTEGRO
PROCESO DE PAGO
PROCESO DE RECAUDACION Y BANCOS
GESTION DE ORDEN CO
GESTION DE PRESUPUESTO
GESTION DE PROYECTOS
PROCESO DE CIERRE

L X X X J
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Categorias para Solicitudes de Servicio

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
MEJORA CONTINUA PROCESD FROCESO DE COMPRAS MACIONALES
MEJORA CONTINUA REPORTES FROCESO DE COMPRAS EXTRANJERD
APOYO FUNCIONAL REMOTO FROCESO DE RESERWAS
APOYO FUNCIONAL PRESERCIAL LIEERACION PEDIDO DE COMPRA
CaPACITACION GESTION DE STOCK E INWENT ARIO

PROCESO DE VEMTAS

PROCESO DE COMTRATOS DE YEMTAS
PROCESO VENTAS INTERARE A

FUNCIONAL COMNTABILIZACIONES CUENTAS POR PAGAR
CONTABILIZACIONES CUENTAS POR COERAR
REMDICIONE S, FOMDOS FIJO v REINTEGRO
PROCESO DE PAGD

PROCESO DE RECAUDACION v BANCOS
GESTION DE ORDEN CO

GESTION DE PRESUFLESTO

GESTION DE PROYECTOS

PROCESO DE CIERRE

CREACION USUARIO AMBIENTE ERF PRODUCTIVO
ACTIVACION SUPLEMCIA DE USUARIO AMBIENTE ERP CAPACITACICON
RESTABLECER CONTRASERA, AMBIENTE ERF PRUEBAS INTEGRALES
TERMING DE YIGEMNCIA DE USUARIO AMBIENTE SOLMARN PRODUCTIVO

AMPLIACION DE WIGENCIA DE USUARIO

BLOQIUEC DE USUARIO

ASIGNACION DE TRAMSACCION A USUARIO  CO

ASIGNACION DE ROL DE AUTORIZACION & UISIFl-A4
Fl-2P
Fl-2R
FI-GL
FI-TR
Fid
Fetbd
(=1
=1

SEGURIDAD

Crear nueva impresora en SAF AMBIENTE ERP PRODUCTIVO
IMPRESION Permizo para impresora SAF AMBIENTE ERP CAPACITACION
AMEIENTE ERP PRUEEAS INTEGRALES

Crear reporte AMBIENTE BO PRODUCTIVO
Modificar reporte AMBIENTE BO PRUEBAS
Habilitar conexiones

BO (INTELIGENCIA DE NEGOCIO) | Capacitacisn

Crear usuario

Solicitud de acceso a reparte

Blogueo de usuario
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Lista de Incidentes
Panel FIORI:

Tickets Mis incidentes
Incidentes, Consulta. ..

b e

Mensajes abiertos
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Visualizacion de Incidentes

XY udeC - ITSM - Usuario

<
Pagina inicial
IMis datos
3@ Crear

Incidente
Snlicitnd n Consnltg

7100000063 test
7100000053 test

Personalizar

Mensajes de sistema  Seleccion de roles  Salir del

Busquedas grabadas -

Pagina inicial

Mis mensajes: Creados por mi

rm—mﬁus a3 de resunados: Se nan encpntrado 2 Mensajes, Ult.actualizacion: 13.11.2019 13:35:3¢

| o> de mensaje; Mensajes v |Status] Abierto v |
| t Actualizar| | Actualiz.automatica: Off « |
1D Descripcion Fe.contabiliz. Prioridad Clase ...
7100000063 test 13.11.2019 3 Media ZMIN
I 7100000053 test 13.11.2019 3. Media ZMIN

Su correspondiente interlocutor comercial: UdeC Usuario / 4030000 Concepcion (146)
Gestionar representante

Mis mensajes: Mi accion requerida

Lista de resultados: Se han encontrado 0 Mensajes, Ult.actualizacion: 13.11.2019 13:3

Tipo de mensaje:‘ Mensajes v ‘

| 44 Actualizar| | Actualiz.automatica: Off « |

1D Descripcion Fe_contabiliz. Prioridad Clase ...

v || Iniciar || Ampliado

Filtro:

Clase operacion
Incidente UdeC

Incidente UdeC

:37

Filtro:

Clase operacién

& Atras
&
| 4

Status us... Responsable
Nuevo l. .. Maritza Puentes Fermande
Nuevo ... Maritza Puentes Femande

Cantidad maxima de resultados: 1

Status us... Responsable
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Respuesta a Tickets

Incidente UdeC: 7100000063, test {

° Tratar Grabar '&5|ZIC'TIZ|&I' Q Tratar B MNuevos Cancelar Confirmar Eliminar Copiar URL al DOHEDEDEES

e Habilita edicion
e Grabary responder ,

y , p .. RESUMEN LOG DE TEXTO CATEGORIZACION ANEXOS

e Envia datos adicionales
« Confirmar: Datos generales Log de texto ldioma: |T.. ~ | Nome_. 30 Clase

e Cierra el ticket D 7100000063 Respuesta

13.11.2019 11:38:01 UdeC Usuario / 4030000 Concepcion

Descripcion:  test

respuesta de usuario en estado nuevo

Interlocutor correspondiente Descripcién
Autor del aviso:  UdeC Usuario 13.11.2019 11:36:52 UdeC Usuario / 4030000 Concepcitn
Persona de contacto: test

Equipo de soporte técnico:

Responsable del mensaje: Sefiora Maritza Puentes Fernandez

Datos de proceso
Repercusion:
Urgencia:
Prioridad: 3: Media

Status:  Nuevo
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Cantidad de Incidentes
Panel FIORI:

Incidentes Abiertos

Mis incidentes

@ 2

Mensajes abiertos

NEORIS



NN SN

LN Q Y
NYAVANRYAVA






