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Implementacion nuevo ERP SAP

., Como solicito soporte para el nuevo ERP?
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En esta guia te explicamos coOmo registrar correctamente:
Incidentes y Solicitudes de soporte funcional en relacidon con el nuevo ERP SAP

Evento inesperado que interrumpe o degrada la calidad
del servicio en el ERP SAP.

Caracteristicas de un incidente:

v' Interrupciéon del Servicio: detiene o afecta

negativamente el uso normal de una funcién de SAP.
v Comportamiento Inesperado: se manifiesta como

mensajes de error, datos faltantes o errdneos,
lentitud del sistema, etc.

Ejemplo: un mensaje de error aparece al acceder a un
modulo especifico, la aplicacion se bloquea al intentar
guardar una orden de compra, un reporte financiero
muestra cifras incorrectas, el usuario no puede imprimir
un documento desde SAP, entre otros.
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éQué es una solicitud de soporte funcional? |

Es una solicitud de un usuario que requiere resolver
dudas, corregir errores que no bloquean la operacion o
pedir mejoras o ajustes para garantizar la operacion del
hegocio.

Caracteristicas de una solicitud de soporte funcional:

v' Se enfoca en el “Qué” o en el “CO6mo”: se centra en la
|6gica de negocio y como se ejecutan los procesos.

v No es un error de cédigo o problema de
infraestructura (esto seria un incidente).

Ejemplo: ayuda para usar un moddulo, configurar una
regla de negocio, generar o consultar un reporte,
optimizar un flujo de trabajo (workflow) o entender una
transaccion.



Importante antes de
registrar tu caso

Si se registra un incidente cuando en
realidad corresponde a una solicitud de
soporte, el caso sera cerrado sin
solucidn.

En la respuesta, el equipo de soporte
orientara al usuario para que lo registre
nuevamente por la opcion correcta:
Soporte Funcional SAP ERP.

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



;Tienes algun inconveniente? | Identifica tu caso y actua

Autogestion

Si tienes algun inconveniente autogestiona la inquietud y recuerda que puedes acudir a tu Key
User. Haz clic y visita el sitio Saphiro y consulta quien es tu apoyo.

iTu Key User, tu aliado clave!

Problemas de conexion Problemas en el sistema
(VPN, red, acceso, herramientas ofimaticas) (Puedes ingresar, pero presentas un bloqueo)

Linea de soporte:

Genera un . <
223 604 380 5556 B Mi Catalogo
0) ., por: Seccion Soporte SAP
eaYaay Opcion1 > Tl - Chatbot - S(E :
o _ —> Registro de
Opcion 9 SAP ERP Incidentes SAPERP ™" |, ijentes SAP ERP
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Mi Catalogo

¢Como genero una solicitud por este canal?



1. Ingresa a Bitacora y selecciona “Mi Catalogo”

Mis aplicaciones favoritas Agregar favoritos
S — — N —=
SAP =
@ &« @B ® @ E
SAP ENABLE NOW SAP ERP SAP ANALYTICS Conecta Gestion del \ Mi Catalogo )
CLOUD (SAC) talento humano

= Y

Enter Ariba

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



2. Debes autenticarte con tus credenciales corporativas antes de continuar

Grupo-epm

Por razones de seguridad, necesitamos mas
informacién para comprobar tu cuenta
(catalina.castrillon@epm.com.co)

Hemos enviado un mensaje de texto con un codigo de
comprobacion.
+XX Xxxxxx2200

Generamos bienestar y
desarrollo con equidad
en los entornos donde
participamos.

Cédigo de comprobacion

[Escribir el codigo de comprobacion ]

Grupo epm

Usar otra opcion de comprobacion

© 2016 Microsoft Home Ayuda

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



3. Has ingresado a “Mi Catalogo”

@ Catalogo Catdlogo Miactividad ~Chatbot EPM Ja o4 Q
@ Examinar categorias v Q Hola, ;en qué puedo ayudarle? Buscar

Ya estamos

c Una nueva forma de trabajar cc
TU Odap e m N esS r j. o .

SEPNINGSOMPSHOUOS!

- o

g

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



4. Ubicate en la seccion “Soporte SAP”.

*Esta seccion es la unica para registrar incidentes y solicitudes de soporte funcional
relacionados a nuestro nuevo ERP. Recuerda NO usar otras opciones de Mi Catalogo.

En esta guia te vamos a explicar como realizar un “Registro de incidentes o una solicitud de soporte SAP ERP”, de
acuerdo con las definiciones previamente indicadas, selecciona la opcidon que mas se adapte a tu necesidad.

Soporte SAP

Registro de Incidentes SAP
ERP

Encargos - Reemplazos

Soporte Funcional SAP ERP
SAP ERP

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



5. Una vez hayas seleccionado |la opcion de soporte requerido,
haz clic en el campo en “Pedir ahora”

< Catalogo Detalles vy Favorito = Compartir

Registro de Incidentes SAP ERP

Descripcion )
v Pedir ahora
Utilice esta opcién unicamente después de validar con la Mesa de Servicios Nivel 1 que la falla no esta relacionada con

problemas de conexion, VPN, red, Office 365 o servicios ofimaticos. Una vez descartadas estas posibles causas, proceda a

registrar el incidente mediante este formulario. zion ]
Peticion para: CATALINA CASTRILLON ARIAS ' Editar

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



6. Se abrira la siguiente ventana para documentar el incidente

¢ Registro de Incidentes SAP ERP Iramitar

Utilice esta opcion unicamente después de validar con la Mesa de Servicios Nivel 1 que la falla no esta relacionada con problemas de conexion, VPN, red, Office 365 o servicios ofimaticos.

Una vez descartadas estas posibles causas, proceda a registrar el incidente mediante este formulario.

Empresa No diligencies este campo, la
EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN 5. ——>  herramienta lo completa
automdticamente.

Aplicacién (obligatorio)
SAP S/4 HANA - f—_——p En este campo debes
colocar “SAP S/4 HANA”

Médulo (obligatorio)

Registros desde el 1 hastael 1 de 1 Q Gl X
Médulo Descripcion En este campo debes
- : especificar el médulo que
SAP 5/4 HANA GL Médulo contable / financiero —

requiere atencion

Tipo de falla (obligatorio)

Para incidentes, selecciona el
tipo de falla que estds
Id. Transaccién presentando

Seleccionar —_

Identifique el ID de la transaccién en la pantalla y registrelo en este campo. Ej. FBLSN

Identifica el ID de la
transaccion y escribelo en el
campo. Revisa el ejemplo

FBLSN —>

Descripcion (obligatorio)

Descripcion detallada del problema presentado

Describe tu problema de

—>
forma clara y detallada.
~
Adjuntar formato (obligatorio) Impor tante: descar ga el
Por favor adjunta el siguiente formato diligenciado GTI_MSE_FR_Reporte de caso de soporte SAP ‘ N formato, dl/lgénCIG/O y
adjuntalo detallando la
[ Adjuntararchivos o arrastre y coloque los archivos aqui . . s
situacion.

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



7. Cuando hayas diligenciado todos los campos de forma
correcta, clara y detallada, haz clic en Enviar.

Registro de Incidentes SAP ERP Iramitar

~

Utilice esta opcién tinicamente después de validar con la Mesa de Servicios Nivel 1 que la falla no esta relacionada con problemas de conexion, VPN, red, Office 365 o servicios ofimaticos.

Una vez descartadas estas posibles causas, proceda a registrar el incidente mediante este formulario.

Empresa

EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN E.S.P

Aplicacién (obligatorio)

SAP S/4 HANA b

Médulo (obligatorio)

Registros desde el 1 hasta el 1 de 1 L GL X
Médulo Descripcion
SAP 5/4 HANA GL Médulo contable / financiero

Tipo de falla (obligatorio)

Seleccionar

Id. Transaccion

Identifique el ID de la transaccion en la pantalla y registrelo en este campo. Ej. FBLSN

FBLSN

Descripcién (obligatorio)

Descripcion detallada del problema presentado

Adjuntar formato (obligatorio)
Por favor adjunta el siguiente formato diligenciado GTI_MSE_FR_Reporte de caso de soporte SAP

[ Adjuntar archivos o arrastre y coloque los archivos aqui

el caso, mas agil sera su atencio




iSolicitud registrada!

El incidente o la solicitud de soporte
funcional quedara generado. El sistema
te enviara una notificacion con el ID
correspondiente y realizara la asignacion
automatica al equipo de soporte
correspondiente, segun las reglas
definidas.

Recuerda: entre mas claro el caso, mas agil sera su atencion



Gracias por tomarte el tiempo de registrar tu caso de
forma clara.
iSeguimos avanzando juntos!

Una transformacion gue construimos juntos
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