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Introducción

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 creación de Incidentes y Requerimientos dentro del módulo ITSM.

Está 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 específico, como restablecer la contraseña, desbloquear un usuario bloqueado, etc. 

- Consulta: Relativo a alguna pregunta o información 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: Creación de mensajes e interacción con equipo de soporte.

• Agente Call Center: Responsable del ingreso de incidentes mediante vías alternativas como llamada o mail.

• Dispatcher: Responsable de la recepción y asignación primaria de tickets

• Líder Equipo Resolutor: Responsable de la gestión de tickets y recursos de su grupo resolutor

• Consultor (Resolutor): Responsable de la resolución del ticket
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Flujo de operación de ticket

Creación Asignación Resolución N1

Dispatcher

Resolutor

Call center

Usuario
Líder 

equipo

Resolución N2

Gestión

Resolutor

Líder 

equipo

Gestión
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Creación de incidentes

SAP 

ERP

SAP 

SolMan

Ticket

• Desde SAP ERP

• En Solution Manager ITSM
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Creación de incidentes desde SAP
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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

Allí se solicitará el usuario y clave de acceso:

Opción para cambio 

de contraseña si es 

requerido

Ingresar usuario y 

password de acceso

Ingresar al Sistema

https://https//solmannwudc.udec.cl:50001/sap/bc/ui2/flp
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Panel FIORI ITSM

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

Menú de Opciones

Búsqueda de aplicaciones 

disponibles

Opciones de Usuario

Configurar Tiles

Mensaje a Soporte
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Creación de tickets

Panel FIORI:
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Creación de 

ticket

Lista completa de 

ticket

Lista de ticket 

pendientes
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Datos básicos

tipo de ticket

Clasificación

Información 

detallada
Archivos 

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

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

3. Media: Una actividad de negocio se ve afectada pero no impide el flujo de ningún proceso

4. Baja: No se ve afectada ninguna funcionalidad (ej: un texto incorrecto)

Prioridades

Horario Atención

Lunes a Viernes, 08:30 a 13:00 – 14:30 a 18:30 hrs
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 Nuevo: Primer status del ticket hasta su tratamiento.

 Transferido: Indica que el ticket está en un status de derivación.

 En Tratamiento: Status que indica que se están realizando tareas sobre el ticket.

 Acción de Cliente: Indica que se requiere información o acción por parte del usuario que ingresó el ticket.

 Solución Propuesta: Indica que los grupos resolutores proponen una solución al incidente. El usuario final debe responder.

 Confirmado/Cerrado: El ticket se encuentra cerrado. No pueden realizarse modificaciones al mismo.

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

Estados de un Ticket
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Categorías para Incidentes
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Categorías para Consultas
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Categorías para Solicitudes de Servicio
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Lista de Incidentes

Panel FIORI:
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Visualización de Incidentes

Ver detalle

Tipo de ticket

Estado 

(abierto / cerrado)

Requieren respuesta
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Respuesta a Tickets

Acciones de 

respuesta

• Tratar

• Habilita edición

• Grabar y responder

• Envía datos adicionales 

• Confirmar:

• Cierra el ticket
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Cantidad de Incidentes
Panel FIORI:

Incidentes Abiertos
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