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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

Ingreso al sistema

1. Para ingresar al sistema de manejo de incidencias SAP, puede dirigirse:

Intranet: https://www.puce.edu.ec/intranet,

e Entrar a Servicios Tecnolégicos

Buzén de sugerencias, inconformidades y
felicitaciones

Imagen institucional

Manual imagen corporativa

Logo PUCE
Plantillas [Word]
Logo Compafiia de Jesds Normativa Seguridad y salud
institucional ocupacional Deportes

SOPORTE SAP

2. Una vez dentro de la pagina de Soporte SAP tienen que dirigirse y seleccionar Registro
de Soporte Aqui
SOPORTE SAP

:QUE ES SAP?
reas de la organizacion entre

ysibifita la comunicacion e Interaccion de la

DATOS DEL SERVICIO:

Administrativos

24 horas 7 dias los 3!

| L Registro de Soporte Aqui

© Horario de soporte: De lunes a viemes de 7:00 -17:0
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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

Enlace directo: https://www.puce.edu.ec/sitios/di/soporte-sap.php

3. Dentro del sistema de manejo de incidencias SAP, se solicitara ingresar nuestro usuario
y contrasefia de inicio de sesion.

Login sistema de Soporte V2.0

Usuario:  kfjaramillo

Contrasefia:

Damos click en Validar para ingresar al sistema.

4, Se desplegara la pagina con los casos creados disponibles por cada perfil de usuario.

O pomt x ool Microsoft Power B1 x| +

N 2 C & hitps//appspuceedu.ec/op.

* Bockmaks G dibujos

tro de Soporte / Tareas

Reg/Pagina 500 S Area:  SAP ~ O Refrescar [ Nuevo [l Exportar @ Reporte
Caso  Responsable Solicitante Delegado Origen Unidad Sistema Tipo Fecha Inicio Fecha Fin Descripcion Estado  Evidencia  Priorl Vencida
7 LVENEGAS584  LVENEGAS584 ComeodeUsu.  PUCEMAS SAP.Ventas Soporte  2018.10-1800.. 2018101900 FALTALAVAL ] 4] &
76 YGARCIA AVASQUEZ ComeodeUsu  PUCEMAS Rolesyperfle  Sopote  2018.10-1800.. 2018101800  EL USUARIO Q )] o o
75 YGARCIA HINCA CoeodeUsu..  PUCEMAS Rolesyperfle  Sopote  2018-10-1800.. 201810.1900.  ESTIMADOS Qo »
74 DAZURITAA NRIVERAS22 ComeodeUsu.  PUCEMAS Creaciénusua . Soporte  2018.10-1800.. 2018.10-1800..  BUENOS DiA [} o o®
7 SGMOLINA SGMOLINA ComeodeUsu..  PUCEMAS SAP-Némina Sopote  201810-1800.. 2018-10-1800..  LOS USUARI Q o ®
68 YGARCIA LXTAPIAB Coreode Usu . PUCEMAS Rolesyperfie  Sopote  2018-10-1700.. 2018-10-1900..  PRUEBA Q 5] &
4 DAZURITAA DAZURITAA Comeode Usu.  PUCEMAS Creacionusua . Sopote  201810-1700..  2018-10-1800..  FECHANOM [} & o®
6 YGARCIA RJESPANA Correo de Usu. PUCEMAS Roles y perfie. Sopote  2018-10-1700...  2018-10-01 00, EXISTE ERR v @ ]
64 YGARCIA AVASQUEZ Coreode Usu.  PUCEMAS Rolesyperfle.  Sopote  2018-10-1700.. 2018101800  POR FAVOR ] ®
63 YCUBAS842 NBUCHELI ComeodeUsu.  PUCEMAS SAP-ActivosF . Sopote  2018-10-1700..  2018-10-1900..  NECESITOA Qo o
62 YCUBASS42 MIPILATUNA ComeodeUsu.  PUCEMAS SAP-ActvosF Soporte  2018-10-1700.. 2018101700 TRATEDEWI %] o o
61 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu..  PUCEMAS Creacionusua..  Soporte  2018-10-1700.. 2018-10-1800.. BELEN DE LA Q @ o
60 DAZURITAA DAZURITAA Liamada de U PUCEMAS Otrosproblem. Sopotte  2018-10-1600... ~ 2018-10-1700..  FATIMATASI v &
59 ASOSAT1S ASOSAT15 Novedadesde . PUCEMAS SAP-TRM Sopote  2018-10-1700..  2018-10-1900.. AL MOMENT 2] o
58 LVENEGASS84  ASOSAT15 Correo de Usu PUCEMAS SAP-Ventas Soporte  2018-10-17 00. 2018-10-17 00. LUCHITO, LE o o (0]
56 DAZURITAA DEESPINA ComeodeUsu  PUCEMAS Otrosprolem . Soporte  2018-10-1700...  2018-10-1700..  POR FAVOR Q@ o (o]
55 DEESPINA MLPUENTE Correo de Usu PUCEMAS SAP-Contabili Soporte  2018-10-17 00. 2018-10-17 00, ENELATSS (7] & [©]
53 YGARCIA DAZURITAA Correo de Usu PUCEMAS Creacion usua Soporte  2018-10-16 00. 2018-10-17 00. CREACION D (2] + o
52 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu.  PUCEMAS Creacionusua  Soporte  2018-10-1600..  2018-10-1700.  SE SOLICITA o @ (o]
51 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu.  PUCEMAS Creacionusua.  Soporte  2018-10-1600.  2018-10-1700.. CREACIOND >} & (o]
50 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu . PUCEMAS Creacionusua  Soporte  2018-10-1800.  2018-10-1700..  CAHUENASR [} @ (o]
) DAZURITAA DAZURITAA ComreodeUsu.  PUCEMAS Otrosproblem . Soporte  2018-10-1600.  2018-10-1700..  ACAHUENAS >} & ®
1 an NAZURITAA NA7IIRITAA Comendalisn  PICFMAS Otrns nrohiam Sonte  OMAANAANN  2MAANIANA  PRUFRANF v =) @ >
I Pagna 1 de 1 C Mostrando 1 - 500 de 500
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Creacion de incidencias

1. Paracrear un nuevo caso vamos a dar un click en el botdn superior “Nuevo”.

Registro de Soporte / Tareas

Reg/Pagina: 500 I Area: SAP = & Refrescar _m Exportar @ Reporte

Caso  Responsable Solicitante Delegado Origen Unidad Sistema Tipa Fecha Inicio Fecha Fin Descripcion Estado  Evidencia Priori...  Vencida

2. Se desplegara una ventana en donde podremos llenar el registro del nuevo caso.

O peme x il Microsoft Power 81 x| + l=®] 2

- 2 C @& hitpsy/apps.puceedu.eciop/ - & B O

ps ke Bockmarks G dibujos de papas 2

Bl Registro de Soporte | Tareas

Reg/Pagina. 500 * Area:  SAP « Refrescar [ Nueve [f Exportar % Reporte

Caso  Responsable ELEELL  Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1) aQ Evidencia | Priori. Vencida

" LVENEGASSEd  LVENEGAY I juevs @ Cancslar [ Saivar  © Bomar 1 Evidencia a ¢ 7

76 YGARGIA AVASQUE] L3 @

7 YGARCIA 1INCA Creado por Caso N pamt model Model Tareas-1 &

T4 DAZURITAA NRIVERAY o @
bl Tipo: Soporte - Origen © Correo de Usuario -

T SGMOLINA SGMOLIN L3 (o]

88 YGARCIA LXTAPIAB| Fecha Inicio - 2018-10-18 1153 Fecha Fin &= @

b

ar DAZURITAA DAZURITA [ . & o]

& YGARCIA RIESPANA @

&4 YGARGIA Avasauel] Respansable - - Prionidad © NORMAL - ®

& YCuBASSaz NBUCHEL] Soicitante: KFJARAMILLO Estado: PENDIENTE - °

62 YCUBASS42 MIPILATUS ¢ @

&1 YGARGIA DAZURITA Unidad - @ Q

&0 DAZURITAA, DAZURITA Descripcien &

50 ASOSATIS ASOSAT1 113

56 LVENEGASS584 ASOSAT1 L3 (0]

6 DAZURITAA DEESPINA Obeervacin o o]

55 DEESPINA MLPUENT| Solucidr. P o

53 YGARCIA DAZURITA » o]

52 YGARCIA DAZURITA & ©
NGl YGARCIA DAZURITA & ©

50 YGARCIA DAZURITA & o]

49 DAZURITAA DAZURI o o & @
Ll an NA7IIRITAA NAZIIRITAA ©Cineran de s PIICFMAS Oitms nmbiem Snnarta 2MRANR NN ELERTRTT] PRIIFRA NF o & dh -
I Pagna 1 de 1 [&4 Mostrando 1 - 500 de 500

3. En la ventana Registro de actividades, tenemos 5 opciones principales que deben ser
ingresadas.
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Registro de actividades {Soporte técnico) [>]
[ Nuevo @ cancelar B savar 8 Borrar
Creado por Caso N*: pgmt. model ModelTareas-1
Tipo: Soporte - Origen: Correo de Usuario -

Fecha Inicio :  2018-10-17 12:34 Fecha Fin

Sistema/Servicio: -
Responsable - - Prioridad : NORMAL -
Solicitante.  DAZURITAA Estado: PENDIENTE -

Unidad -

Descripcion:

Qbservacién
Solucion:

4. Enlaopcién de origen se debe escoger de donde se establece el caso.

Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

[ Nuevo @ cancelar Salvar @ Borrar X Evidencia

Creado por : Caso N° pgmt.model ModelTareas-2
Tipo: Soporte v Origen : | Correo de Usuario v
Correo de Usuario =
Fecha Inicio : 2018-10-18 12:03 FechaFin = L oviva propia
Sistemna/Servicio. Llamada de Usuario
Memorando
Responsable - Prioridad - Novedades del sistema
Pedido del Jefe
Solicitante:  KFJARAMILLO Estado: PENDIENTE | Proyecto
) Tarea/Requerimiento asignado
Unidad
Transferencia Base de Datos
Descripcién Transferencia Centro de Cémputo
Transferencia Operaciones
Transferencia Redes
Visita de Usuario M
Observacion
Solucién

5. En el campo “Sistema/Servicio”, seleccionar el sistema y servicio relacionado con el
incidente que se desea reportar.
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Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

[} Nueve @ cCancelar [& Salvar @ Borrar X Evidencia

Creado por Caso N* pgmt.model. ModelTareas-2
Tipo: Soporte - Origen - Correo de Usuario -
Fecha Inicio ©  2018-10-18 12:03 ] Fecha Fin i
Sistema/Servicio: | Creacion usuarios SAP I -
Creacion usuarios SAP -
Responsable Oftros problemas SAP
Solicitante: Roles y perfiles SAP

SAP-Activos Fijos
Unidad : SAP-Capital Humano
SAP-Compras
Descripcion: | sap._contabilidad
SAP-Costos
SAP-Némina
Observacion SAP-Presupuesto
Solucion: | SAP-Proyectos
SAP-Tesoreria
SAP-TRM -

6. Una vez seleccionado el sistema y servicio, se asignara automaticamente el usuario
responsable que debera revisar la descripcidn del incidente reportado.

Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

() Nuevo @ Cancelar Salvar @ Borrar X Evidencia

Creado por Caso N° : pgmt. model. ModelTareas-2
Tipo: Soporte - Origen - Correo de Usuario -

Fecha Inicio - 2018-10-18 12:03 HiH Fecha Fin

Sistema/Servicio: Roles y perfiles SAP -

RESOEELERIBGARCIA PAREDES YOLANDA CECILIA v Prioridad - NORMAL -

Solicitante:  KFJARAMILLO Estado: PENDIENTE v

Unidad v

Descripcion:

Observacién
Solucién

7. En el campo prioridad se podra elegir de tres opciones: media, normal y urgente.
(Nota: solo se tiene que seleccionar la prioridad urgente si el incidente no permite
operar en el sistema).
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Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

SistemalServicio

Responsable

Solicitante:

Unidad

Descripcion

Observacion
Solucién:

[ Nuevo @ Cancelar Salvar @ Borrar & Evidencia
Creado por
Tipo: Soporte hd
Fecha Inicio :  2018-10-18 12:03 EE

Roles y perfiles SAP

GARCIA PAREDES YOLANDA CECILIA

KFJARAMILLO

Estado: PENDIENTE

Caso N° pgmt model ModelTareas-2
Qrigen :  Correo de Usuario -
Fecha Fin =
. | riorides : | meRIm -]
MEDIA
NORMAL
URGENTE

8. Se debera ingresar en el campo “Descripcién” la incidencia presentada en el sistema

SAP. (Nota: es importante que la descripcidn sea lo mas detallada y precisa posible)

Registro de actividades (Soporte técnico Rol =1)

[3 Nuevo @ cancelar Salvar [ Borrar X Evidencia
Creado por Caso N* pgmt model Model Tareas-2
Tipo: Soporte hd Origen : Correo de Usuario -
Fecha Inicio :  2018-10-18 12:03 ] Fecha Fin - ]
Sistema/Servicio. Roles y perfiles SAP v
Responsable : GARCIA PAREDES YOLANDA CECILIA v Prioridad : NORMAL v
Solictante: KFJARAMILLO Estado: PENDIENTE
Unidad : v
Descripcion
Observacion
Solucién

10. Si la incidencia reportada requiere una captura de pantalla o un archivo, se podra

adjuntar seleccionando el botdn “Evidencia”.
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Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

Servicio del Catdlogo

Manejo Sistema de incidencias SAP

Creado por
Tipo:
Fecha Inicio :
Sistema/Servicio:
Responsable
Solicitante:
Unidad

Descripcion:

Observacion
Solucion:

[ Nueve @ cancelar Salvar & Borrar

Soporte v

2018-10-18 12:03

Roles y perfiles SAP

GARCIA PAREDES YOLANDA CECILIA

KFJARAMILLO

Descibir & detalle |a incidencia & reportar

Estado: PENDIENTE

Caso N°

Origen :

Fecha Fin :

Prioridad :

pgmt model ModelTareas-2

Correo de Usuario

NORMAL

11. Se mostrara una nueva ventana para seleccionar la captura de imagen.

Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

Creado por

Tipo :

Fecha Inicio

Sistema/Servicio

Responsable

Solicitante:

Unidad

Descripcion:

Observacion
Solucién

[ Nueve @ cancelar Salvar @ Borrar | L Evidencia

Soporte -
2018-10-13 12:03

Roles y perfiles SAP

Descnbir.

Caso N°:

Origen :

Fecha Fin

pgmt model. ModelTareas-2

Correo de Usuario

Eal Seleccione un archivo JPG
Subir archivo JPG

12. Seleccionamos la evidencia de la incidencia reportada.
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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

€ Abrir X Roles y perfiles Sopore 201810171312 2013-10-1800:00  POR FAVOF
« © 4 > Esteequipo > Imagenes > Erores SAP v & | Buscaren Emores 4P 3
| Organizar v Nueva carpeta B ™ @ |henca ]
|
A Acceso ripido g . . = 3
M Escritorio # = = Caso N pgmt model ModelTareas-1 <
N
"f Descerges 4 Origen - Correo de Usuario -
4] Documentes # L
(& Imigenes Fecha Fin E E)
& Goagle Drive # L E
GNAV -
Hueve Sitema _ -
& Octubre
T

al 4P = Seleccione un archivo JPG

22 Dropbox

[ suok archive 6 | "
@ OneDrive - Pontifi K

B8 Este equipe Pt
& Descargas -
[5] Documentos
i [ Escritorio i
[& Imégenes v u
Nombre: | Captural | Image Files = S
== !
s
DAZURITAA DAZURITAA I hL

Nota: La imagen a subir es Unicamente en formato JPG y con un tamafio maximo de 1 Mb.

13. Y la subimos al sistema.

Carga de evidencias

Evidencia se cargo
con exito

Guardar caso
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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

1. Para finalizar con la creacion de la incidencia, se debera guardar el incidente ingresado
en la ventana Registro de actividades mediante el botdn “Salvar” que se encuentra en
la parte superior.

Registro de actividades (Soporte técnico Rol = 1)

O Nuevo @ cancelar L Evidencia
Creado por Caso N° pgmt model ModelTareas-2
Tipo :  Soporte v Origen - Correo de Usuario v
Fecha Inicio . 2018-10-18 12:03 Fecha Fin
Sistema/Servicio: Roles y perfiles SAP -
Responsable : GARCIA PAREDES YOLANDA CECILIA d Prioridad ©  NORMAL -
Solicitante:  KFJARAMILLO Estado: PENDIENTE -
Unidad : v

Descripcion:  Describir a detalle la incidencia a reportar

Observacion
Solucién:

Visualizacion de caso

1. Unavez guardado el incidente se podran visualizar los incidentes registrados.

DO pomt x gl Microsoft Power Bt x| + le@l =]

: 2 C & hitps//apps.puceedu.ec/xop/ - w B O
& Bookmarks G dibujos o

e
.| RegPagina 500 = Area: sAP ~ CRetresear [ Nuevo [ Exporar @ Repone [ C

Caso | Responsable Solicitante Delegado Origen Unidad Sistema Tipo Fecha Inicio Fecha Fin Descripcion Estado  Evidencia | Priorl...  Vencida

m LVENEGAS584  LVENEGAS584 ComeodeUsu.  PUCEMAS SAP.Ventas Sopotte  2018-10-1800..  2018.10-1900  FALTALAVAL %] )] @ =

76 YGARCIA AVASQUEZ ComeodeUsu.  PUCEMAS Rolesyperfle  Sopote  2018.10-1800.. 2018101800  EL USUARIO Q o o

75 YGARCIA HINCA Comeode Usu..  PUCEMAS Rolesyperfle.  Sopote  2018-10-1800.. 201810.1900.. ESTIMADOS ] @

74 DAZURITAA NRIVERAS22 Correo de Usu PUCEMAS Creacion usua Soporte  2018-10-18 00, 2018-10-18 00. BUENOS DIA. (%] 03 (0]

7 SGMOLINA SGMOLINA Coeode Usu..  PUCEMAS SAP-N6mina Sopotte  2018-10-1800..  201810-1800..  LOS USUARI Q o

68 YGARCIA LXTAPIAB ComeodeUsu.  PUCEMAS Rolesyperfle Sopote  2018-10-1700.. 2018-10-1900.. PRUEBA Q @

4 DAZURITAA DAZURITAA Coreode Usu..  PUCEMAS Creacionusua  Sopote  201810-1700..  2018-10-1800..  FECHANOM Q @ ®

6 YGARCIA RJESPANA Correo de Usu.. PUCEMAS Roles y perfie. Soporte  2018-10-1700...  2018-10-01 00. EXISTE ERR 4 @

64 YGARCIA AVASQUEZ ComeodeUsu.  PUCEMAS Rolesyperfle Sopoe  2018-10-1700.. 2018101800  POR FAVOR [} )] o

63 YCUBAS842 NBUCHELI ComeodeUsu.  PUCEMAS SAP-ActvosF . Sopote  2018-10-1700..  2018-10-1900..  NECESITOA [} o

62 YCUBASS42 MIPILATUNA ComeodeUsu.  PUCEMAS SAPActvosF_ Sopote  2018-10-1700.. 2018-10-1700.. TRATEDEV) @ o ]
4l 61 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu.  PUCEMAS Creacionusua . Sopote  2018-10-1700..  2018-10-1800..  BELEN DE LA [} @ ®

60 DAZURITAA DAZURITAA Liamada de U PUCEMAS Otrosproblem. Sopotte  2018-10-1600...  2018-10-1700...  FATIMATASI v @

59 ASOSAT1S ASOSAT15 Novedadesde..  PUCEMAS SAP-TRM Soporte  2018-10-1700..  2018-10-1900... AL MOMENT [} o

58 LVENEGASS84 ASOSAT1S Correo de Usu PUCEMAS SAP-Ventas Soporte  2018-10-17 00. 2018-10-17 00. LUCHITO, LE (7] o (0]

56 DAZURITAA DEESPINA ComeodeUsu  PUCEMAS Otrosproblem . Soporte  2018-10-1700..  2018-10-1700..  PORFAVOR [} o ]

55 DEESPINA MLPUENTE Correo de Usu PUCEMAS SAP-Contabili Soporte  2018-10-17 00 2018-10-17 00, ENELATSS (7] L J 0]

53 YGARCIA DAZURITAA Comeode Usu.  PUCEMAS Creacionusua.  Soporte  2018-10-1600.  2018-10-1700..  CREACIOND >} & (0]

52 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu . PUCEMAS Creacionusua  Soporte  2018-10-1600.  2018-10-1700.  SE SOLICITA ] & o®

51 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu . PUCEMAS Creacionusua.  Soporte  2018-10-1600.  2018-10-1700..  CREACIOND. ] @ ]

50 YGARCIA DAZURITAA ComeodeUsu . PUCEMAS Creacionusua . Soporte  2018-10-1800..  2018-10-1700..  CAHUENASR o @& (0]
i DAZURITAA DAZURITAA ComeodeUsu. PUCEMAS Otrosproblem . Soporte  2018-10-1600.  2018-10-1700..  ACAHUENAS ] @ o
1l a8 NAZIRITAA NA7IIRITAA Covran da | lsu PIINFMAS Nitros nrohiam Sonorte 201 NN 2MAANAR NN PRIIFRA NF o & a -
I Pagna 1 dei () Mostrando 1 - 500 de 500
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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

Nota: Una vez guardado el incidente tanto el responsable como el usuario que generé la
incidencia, podran visualizarlo, lo que permitira dar seguimiento al estado del caso reportado.

1. Una vez creado el incidente, se generard un correo de confirmacion con la informacion
del incidente tanto para el usuario que generd el incidente como para el usuario
responsable. Nota: el campo Id_Tarea corresponde al nimero caso.
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Servicio del Catdlogo
Manejo Sistema de incidencias SAP

Q_ Responder @_ Responder a todos (2, Reenviar
Fri 10/12/2018 3:02 PM

SOPORTE/TAREAS <dau@puce.edu.ec>

SOPORTE
Para  ZURITA ALTAMIRANO DAVID ALEJANDRO

o Mensaje enviado con importancia Alta.

Caso N°:
Prioridad :
Origen :

Unidad :

Area:
Sistema/Médulo:
Tipo requerimiento:
Solicita :
Responsable :
Estado :

Fecha Inicio :
Descripcién :

Manual de Usuario Solicitante
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95081

URGENTE

NOVEDADES DEL SISTEMA
PUCEMAS

SAP

Otros problemas SAP
SOPORTE

PALMEIDA

DAZURITAA

PENDIENTE

2018-10-12 15:00

PRUEBAS SISTEMA SOPORTE
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