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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de Casos SAP

Delegacion de incidentes
1. Si el usuario responsable no puede solucionar el incidente, lo delegara (escalar) al
consultor SAP de Neoris o a los lideres técnicos de aplicacién PUCE. Para realizar esta
accion, el usuario responsable tendrd que seleccionar en el campo Estado la opcidn

“ ”
DELEGADO”.
Registro soporte SAP [
[ Nuevo @ Cancelar Salvar @ Borrar
Creado por : DAZURITAA Caso N° : 5
Tipo : Soporte A Origen :  Movedades del sistema -
Fecha Inicio - 2018-10-13 09-37 FE Fecha Fin - 2018-10-13 09-37
Sistema/Madulo:  Otros problemas SAP -
Responsable ©  ZURITA ALTAMIRANO DAVID ALEJANDRO - Prioridad - MORMAL -
Solicitante: DAZURITAA Estado: | PENDIENTE -
- CANCELADO L
Unidad : PUCEMAS DELEGADO -
Descripeion: PROBLEMAS LOG IN | PENDIENTE
RESUELTO
Observacidn
Solucidn:
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Servicio del Catdlogo
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2. Al momento de seleccionar en el campo “Estado” la opcién DELEGADO, se activa otro
campo denominado “Delegado”. En este campo el usuario responsable seleccionard a
los lideres técnicos de aplicacion PUCE o al consultor SAP de Neoris al que escalara el
incidente.

Registro soporte SAP
O Nuevo
Creado por -

Tipo -

Fecha Inicio :
Sistema/Madula:
Responsable :
Solicitante:

Unidad :

Descripeidn:

Observacidn
Solucidn:

@ Cancelar

Salvar ® Borrar

DAZURITAA
Soporte -
2018-10-13 09:38 En
Ctros problemas SAP
ZURITA ALTAMIRANO DAVID ALEJANDRO
DAZURITAA Estado:

PUCEMAS

PROBLEMAS LOG IN

Caso N° - 5
Origen - MNovedades del sistema -
Fecha Fin: 2018-10-13 09:37 iR
- Prioridad . NORMAL A
DELEGADO - Delegado: | USUARIO DELEGADO| -

3. Confirmamos la descripcidn y se guarda el incidente.
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Correo confirmacion de delegacion de incidente

1. Al momento de realizar la delegacidn del incidente, nos llegarad un mail de confirmacion de
asignacion, tanto al consultor de Neoris o a los lideres técnicos de aplicacion PUCE asi como al
usuario responsable que delegd la incidencia.

E;‘,Respcndr:r @}_ Responder a todos E_‘, Reemviar

Fri 10/12/2018 3:06 PM
SOPORTE/TAREAS <dau@puce.edu.ec>

SOPORTE
Para ZURITA ALTAMIRANO DAVID ALEJANDRO; PAZOS CASTILLO FERNANDO DAVID

Caso N?: 93081

Prioridad : MEDIA

Origen : NOVEDADES DEL SISTEMA
Unidad : PUCEMAS

Area : SAP

Sistema/Médulo:  Otros problemas SAP
Tipo requerimiento: SOPORTE

Solicita : PALMEIDA

Responsable : DAZURITAA

Estado : DELEGADO

Delegado : FPAZ(OS390

Fecha Inicio : 2018-10-12 15:00

Fecha Fin : 2018-10-12 00:00

Descripcion : PRUEBAS SISTEMA SOPORTE DELEGADO FPAZOS390
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Resolucion de incidentes
1. Una vez que se ha resuelto el incidente creado, el usuario responsable debera ingresar
al caso reportado con doble click.

Registro de Soporte [ Tareas »

Reg/Pigina: 25 % Area:  SAP ~ & Refrescar [ Nuevo [3 Exportar [ Cronograma
Creado ... Respon... Solicita... | Delegado = Origen Unidad Sistema Tipo Fechall... Fecha Fin | Descrip... Estado Prioridad Vencida
DAZURI. DAZURIT. DAZURI Novedad PUCEMAS  Otros pr.__ Soporte 2018-10-__ PROBL Q + @
DAZURI... DAZURIT.. DAZURI... Novedad... PUCEMAS  Otros pr... Soporte 2018-10-...  2018-10-.. PROBL... of @
DAZURI.. DAZURIT.. DAZURIL. Tioveaad . PUCEMAS - Olros Pr.. bupaae PO PROCL. ® &
Pagina 1 de 1 = Mostrando 1-3 de 3
2. Unavez abierto el incidente, deberd cambiar el estado a RESUELTO.
Registro soporte SAP D |
[ Muevo @ Cancelar Salvar @ Borrar
Creado por : DAZURITAA Caso N° : 3
Tipo : Soporte - Origen :  Movedades del sistema -
Fecha Inicio - 2018-10-13 09-28 o Fecha Fin - 2018-10-13 11:30
Sistema/Mddulo:  Otros problemas SAP -
Responsable :  ZURITA ALTAMIRANO DAVID ALEJANDRO - Prioridad : NORMAL -
Solicitante: DAZURITAA Estado: RESUELTO -
Unidad : PUCEMAS -

Descripcion: PROBLEMA LOG IN

Observacion  Se dio solucdon
Solucian:

Cambiado el estado ha resuelto y salvado, el sistema generara un correo que serd enviado al
usuario que creo el incidente notificandolo de que su problema ya fue resuelto.
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El sistema marcard con un visto los incidentes ya resueltos.

tro de Soporte / Tare
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Reg/Pagina: 25 ~ Area: SAP ~ & Refrescar [) Nuevo [0 Exportar 8 Cronograma
Creado ... Respon... | Solicita... Delegado = Origen Unidad Sistema Tipo Fechal... = FechaFin | Descrip... Estado Prioridad Vencida
DAZURI.... DAZURIT. DAZURI.... Novedad.... PUCEMAS  Otros pr... Soporte 2018-10-... PROBL... Q & @
DAZURL...  DAZURIT.. DAZURI.. Novedad.. PUCEMAS Otrospr..  Soporte 2018-10-..  2018-10-.. PROBL... o &
07,002 I 77,0/ | o o0 = Tovedaa . DUCENAS onos o Sopone 0TI PO ® 3
Pagina 1 de1 c Mostrando 1- 3 de 3
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Reporte de incidentes
1. Para visualizar los reportes de incidencias, el usuario responsable debera ingresar a
“Reporte”.

Registro de Soporte | Tareas

RegPaging 500  © Arear  SAP * & Refrescar [ Nuevo [l Exportar
Caso  Responsable  Solicitante Delegado Origen Unidad Sistema Tipo Fecha Iniclo Fecha Fin Descripcion Estado  Evidencia  Priori.. Vencida

Se abrira una pantalla con el reporte generado.

p% 2 |

B pomt Xl Microsoft Power 81 x |+ lo@] % |

'

e c @ https//app.powerbi.com/view?r=eylrijoiMWU10GUTN2MIN2EzYS000DIod THNDROTESZWNINGhmNjISIwid I6HUONDCOZmizL TYZNTRtNDBMS 1iNzI2L TVRNTZRN2RkMjk3NilsimMIOjR9 b3 i e
Apps % Boockmarks G dibujos de papas

- TOTAL INCIDENCIAS POR ESTADO Y TIPO e LT
44 10/15/2018 10/19/2018

TOTAL INCIDENCIAS POR PRIORIDAD
MEDIA @NORMAL @LRGENTE

TOTAL INCIDENCIAS POR SOLICITANTE TOTAL INCIDENCIAS POR TIPO DE ORIGEN

TOTAL INCIDENCIAS POR RESPONSABLE

TOTAL INCIDENCIAS POR SISTEMA

Roles y perfiles SAP

IMicmsaftPawﬂBl 1of2 > e 7

2. Si se desea visualizar el reporte como tabla, se deberd continuar desde la flecha
inferior de la pantalla.

1of2 | >
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i Microsoft Power BI

% Bookmarks

Xyl Microsoft Power Bl x o+

G dibujos de papas
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Servicio del Catalogo
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Fecha Inicio Tarea Fecha Fin Tarea Estado Tarea Sistema Solicitante Ko Responsable
10/15/2018 10/19/2018 Al b A d Al v A v
&
TAREAS
1D | Fechainkio | Fechafin | Responsable | Tipo | Estado Tares | Prionded | Origen Tarea Sistema Oescripcion Tarea Observacion Tarea N
Tarea Tarea Tarea
22 107152018  10/15/2018 (VENEGASSE4 Scporte  RESUELTO URGENTE  Cerreo de SAP-TRM ASOSATIS PUCEMAS  NO SE PUEDE CONTARILIZAR NI LOS SE SOLUCIONO CON AYUDA DE LUZ MERY
I400PM 120000 AM PRESTAMOS NI LOS TITULOS SALE UN ERROR
QUE ENVIE EN MAIL PORQUE NO PUEDO
ADJUNTAR LA PANTALLA
23 10/15/2018  10/15/2018  DEESPINA Soporte  PENDIENTE  MEDIA Correo de SAP-Contabilicad DEESPINA PUCEMAS  ATS PARA REEMBOLSOS; AL REVISAR EL ATS
4:19:00 PM :00:00 AM Usuario VERSUS EL FORM 103 HAY UNA DIFERENCIA EN
EL CODIGO 332 O% RETENCION (OTRAS
COMPRAS SIN RETENCION ), NO ESTA
ALIMENTANDO AL ATS PESE A QUE S1 ESTA
REGISTRADO CORRECTAMENTE Y
‘CORRESPONDE AL CADIGO 41 DE REEMBOLSOS
(TICKETS AEREOS)
24 10732018 10152018 DAZURTAA  Soporte RESUELTO  NORMAL Comeode  Otrosproblemas  DAZURITAA PUCEMAS  USUARIO WALTER AMENEZ Y SARA MORAN DEL
SE600PM  12:0000 A i sap CENTRO DE PUBLICACIONES SOLICITAN LA )
INSTALACEON DEL PROGRAMA SAP
SUBTAREAS

ALt

22 15102018  1015/2015 10/15/2018
33400 PV 1200:00 AM

23 15102018  10/15/2018 10/15/2018 ATS PARA REEMBOLSOS: AL REVISAR EL ATS VERSUS EL FOI
41900 Pt SIESTA TAMENTE

24 15102018 10A5/2018  10/15/2018
S3600PM  1200:00 AM

25 15102018  10715/2018 10/15/2018 MAGALY MANCHENO SOLICITA POR CORREO REVISAR EL SAP YA QUE NO ACCEDE.
&

26 15102018 101572018  10/1672018

< 20f2

NO SE PUEDE CONTABILIZAR NI LOS PRESTAMOS NI LOS TITULOS SALE UN ERROR QUE ENVIE EN MAXL PORQUE NO PUEDO ADJUNTAR LA PANTALLA

RM 103 HAY UNA DIFERENCIA EN E1 CODIGO 332 0% RETENCION (OTRAS COMPRAS SIN RETENCION ), NO £5TA ALIMENTANDO AL ATS PESE A QUE
GOIGO 41 (TICKETS AEREOS).

USUARIO WALTER IMENEZ ¥ SARA MORAN DEL CENTRO DE PUSLICACIONES SOLICITAN LA INSTALACION DEL PROGRAMA SAP

ANNABEL KATHERINE, SILVIA ANDINO. DIANA ARBOLEDA MAJORIE CAISAPANTA SOLICITAN LA INSTALACION DEL SA9 EN SU EQUIPO.

En esta pantalla se podra filtrar por: fechas de inicio y fin, estado, sistema/ servicio, solicitante,

area y responsable.

REPORTE INCIDENCIAS

Fecha Inicio Tarea

10/15/2018

Sistema

Fecha Fin Tarea Estado Tarea

10/29/2018 Al ~

Solicitante

Area Responsable

A ~ all ~

|

U
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