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Modelo de compromiso que beneficia a los clientes

Cliente

SAP

Entrega de

SAP Enterprise 

Support

A partners

Entrega de 

soporte  

end-to-end

ÂReactivo:

Soporte directo 

para incidentes 

prioridad 1

ÂProactivo:

Calidad técnica 

(basada en EWA*)

Basado en

SAP Solution Manager

Â Administración de 

aplicaciones

Â Monitoreo de procesos de 

negocio

Entrega de 

servicios 

adicionales 

de alto valor

ÂSLA en soporte 24x7

ÂSoporte de producto 

ÂSolution Manager

ÂMejor capacitación y certificación 

ÂMetodología RunSAP

ÂEstándares de operación E2E

Â Interfaz de escalación

Â Implementación y 

operación de 

servicios 

Â Incl. 24 x 7 soporte 

y escalación

SCAi

new

new

new

new

new

new

new

* EWA = Early Watch Alert



Valor agregado soporte SCAi

ÅSCAi le ofrece un número determinado de días de 
consultoría adicionales* de acuerdo a su contrato de 
licencias con las siguientes condiciones:

ïEn caso de contratos iniciados durante el año los días de 
consultoría serían proporcionales en lo que resta del año.

ïLos días de consultoría no son acumulables de un año a otro.
ïEn caso de que la consultoría sea presencial se debe notificar 

con al menos 15 días laborables de anticipación.
ïNo se pueden agrupar bloques de más de 5 días de consultoría 

presencial (cuando aplique)
ïEn caso de consultoría presencial el cliente paga los viáticos 

por adelantado.
ïLa consultoría presencial está sujeta a disponibilidad de 

consultor.

*Se le otorga un certificado por la cantidad de días correspondiente



Procedimientos para el envío y 
atención de mensajes de soporte



Definiciones

ωSe referirá al evento de soporte que inicia con un mal funcionamiento o falla 
funcional del Software, la cual ςprobablemente ςestá basada en un defecto o 
error de éste. Tan pronto como la organización de soporte de SAP o del PARTNER 
es informada, el evento de soporte se convierte en un Incidente.

Incidente

ωSe referirá a la solución de un incidente recibiendo la forma de eliminar el 
defecto, proporcionando una nueva versión del programa, o mostrando cómo 
evitar los efectos del defecto con el esfuerzo razonable. La Solución del Incidente 
equivale a las correcciones del error, los parches, correcciones de fallas, rutas 
alternas, entregas de reemplazo, o cualquier otro tipo de corrección o 
modificación del Software o de la Documentación.

Solución del 
Incidente

ωSe referirá al análisis y la clasificación de un Incidente como un problema del 
hardware, problema de manejo, problema de calidad de los datos, falla, error o 
mal funcionamiento del software, etc. El tratamiento y el enrutamiento de dicho 
Incidente dependen del resultado de la clasificación del Incidente.

Análisis de la 
Causa Raíz del 

Incidente



Niveles de soporte
C

lie
n
te

Información técnica sobre el 
contexto y sistema

Descripción del problema

Componente específico de 
producto

Uso de Foros de Expertos y 
otras fuentes

Buscar en los mensajes 
existentes propios

P
a

rt
n

e
r

Primer nivel

Descripcióncompletadel problema

Incluir información correcta, faltante o errónea

Verificar prioridad basada en la definición

Traducir al inglés si es necesario

Asignar incidente a un componente de producto

Asegurar que funcione la corrección remota

Buscar en la base de datos de soporte (notas y 
mensajes)

Asegurar las actividades del usuario final

Agregar cualquier archivo adjunto que pueda 
servir

Segundo nivel

Buscar errores

Verificar los ajustes de configuración

Analizar dumps, traces, debug

Reproducir el incidente

Acceder al sistema del cliente cuando sea 
necesario

Probar la solución

Proveer otra manera de raealizarla actividad

Utilización de foros de expertos y otros recursos

Resumir el status antes de reenviar a SAP 
support

S
A

P

Tercer nivel

Recibir el incidente (a través de la 
red de soporte con ayuda del SM del 
Partner)

Analizar en detalle todos los traces 
grabados y mensajes de error

Crear o modificar SAP Notes 
existentes (identificar causa del 
defecto / Solución del incidente 
(bug, fixes, patches, workarounds)

Especificarduraciónesperadapara
arreglarlos defectosa travésde 
parches o support packages

Recomendarposiblesalternativasa 
la actividad

Accederal sistemadel usuarioa 
travésde la red de soportede SAP

Analizar el sistema del usuario que 
tiene el problema

Asistir al usuario final para realizar 
composturas o alternativas

Cambiarel código, proveer
composturas, crearparches



Casos en el tratamiento de mensajes de 
soporte

ωHay un error en el software

ωUn error en el software causa errores subsecuentes

ωFunciones estándar tienen documentación incorrecta

Que se trate de un mensaje que requiere soporte

ωEn todos los casos que no sea mensaje de soporte se considera una consultoría y 
tendrá un costo adicional establecido por SCAi*

ωLa lógica de procesamiento del software, los procesos de negocios y Customizing
(preguntas con relación a transacciones, programas y pantallas, los contenidos de 
pantallas, etc.) 

ωAdministración (incluyendo almacenamiento o recuperación) o afinación de un 
sistema SAP, la base de datos o el sistema operativo

ωErrores causados por modificaciones a un sistema (por ejemplo, debido a user
exits)

ωSi la solución es clara de acuerdo al texto breve o al texto de ayuda del error de 
sistema

Que se trate de un mensaje que requiere consultoría

* La cotización de dicho servicio se puede solicitar también a través del Servicio de 

Soporte

SAP Note 83020



USUARIOS                               CONTACT CENTER

Requiere
Negociación

Acuerdo

ωAnálisis
ωProcedimiento
ωActividades
ωRecursos

Atención al Usuario
Registro Fecha Fin 

RegistroNotificación

Requerimiento
del Usuario

Entrega Formal del
Requerimiento

Entrega Formal

Verifica Requerimiento en   Centro 
de Aprendizaje
Valida Fecha Fin
Describe Todas las Actividades
Confirma o Modifica Fecha Fin 

Validación

Negociación Alcance
y Fecha Final

Negociación

Elaboración del
Requerimiento

ElaboraciónAsignación

Asignación de Recursos 
Especificaciones del 
Requerimiento

POOL

Elaboración del
Requerimiento

Pruebas

Documentación

Documentar
Requerimiento

Aprobación del
Usuario

Aprobación

Diagrama escenario de consultoría



Manejo de incidentes



Work center: Incident management
http://scai1.no-ip.org:8010/soportescai 

Si aún no cuenta con su número de usuario favor de enviar 

un correo solicitándolo a soporte@scai.com.mx

http://scai1.no-ip.org:8010/soportescai
http://scai1.no-ip.org:8010/soportescai
http://scai1.no-ip.org:8010/soportescai
mailto:soporte@scai.com.mx


Incident Management: Pantalla inicial



Lista de mensajes abiertos por el usuario



Creación de mensajes



Pasos para la creación de Mensajes



tŀǎƻǎ ǇŀǊŀ ƭŀ ŎǊŜŀŎƛƽƴ ŘŜ ƳŜƴǎŀƧŜǎ όŎƻƴǘΧύ



tŀǎƻǎ ǇŀǊŀ ƭŀ ŎǊŜŀŎƛƽƴ ŘŜ ƳŜƴǎŀƧŜǎ όŎƻƴǘΧύ



Guía para definir el impacto de negocio

SAP Note 90835

El problema se encuentra en un sistema productivo, de prueba o de desarrollo?

ωSi es en un sistema de prueba o desarrollo ¿cuándo se planea el go live?

ωImpactará en un proyecto más grande de go live

¿Qué impacto tiene el problema en su negocio?

ω¿Impacto financiero? Si es así, ¿cuál es el monto de ingresos se perderán?

ω¿Impacto en el proceso? Si es así, ¿qué procesos de negocios están afectados?

ω¿Hay sistemas caídos o ralentizados? Si se han ralentizado, ¿por cuánto?

ω¿Se perderán fechas críticas importantes como resultado de este problema?

Se tiene alguna alternativa pensada, si es así, ¿qué tan efectiva es?

¿Cuántos usuarios han resultado afectados?

¿Hay alguien disponible 24x7 como punto de contacto para este mensaje?

¿Se tienen recursos dispuestos para tomar acciones correctivas dirigidas por SAP si es apropiado?

Aspecto más importante en la 
definición de la prioridad del 
mensaje y el tiempo de 
respuesta

Cuando se levante un mensaje 
Ŏƻƴ ǇǊƛƻǊƛŘŀŘ άVeryhighέ ƻ 
άHighέ ǎŜ ŘŜōŜ ƛƴŎƭǳƛǊ ǳƴŀ 
explicación del impacto de 
negocio.

A continuación una lista de 
preguntas que puede hacerse



Clasificación de la prioridad de mensaje

Veryhigh

Hay pérdida absoluta del sistema productivo. Se 
planean retrasos en productivo, go-liveo upgradeen las 
siguientes 72 horas. Esta clasificación se usa sólo para 
άshowstoppersέ ŀōǎƻƭǳǘƻǎΦ {ƛŜƳǇǊŜ ŜǎǘŀōƭŜŎŜǊ Ŝƭ 
impacto en los negocios para mensajes con esta 

prioridad

High

Interrupciones serias en las operaciones normales. Las 
transacciones de negocio normales se ven afectadas 

seriamente. Las tareas necesarias no se pueden realizar. 
De seguir el mal funcionamiento podría resultar en 

efectos serios en el sistema productivo

Medium

Interrupciones en las operaciones normales pueden 
ocurrir repetidamente. Problemas causados por 

funciones incorrectas o inoperables en el software de 
SAP

Low

Interrupciones menores en las operaciones normales 
y/o la función no se requiere diariamente o se usa rara 

vez
Cuando se levanta un mensaje con prioridad Veryhigh es 
necesario que se provea información de un contacto disponible 
24 x 7 incluyendo teléfono y celular. La conexión remota debe 
permanecer abierta.

SAP Note 67739



Tiempos de respuesta

Tiempo de reacción inicial: El partnerdebe confirmar recepción de un incidente de soporte y proveer al 
usuario final con una respuesta inicial calificada en el tiempo acordado

Tiempo máximo de procesamiento: El partnerdebe proporcionar una solución o una alternativa en el 
marco de tiempo acordado. El partnerdebe reenviar el incidente a SAP en el tiempo acordado si la 
causa del defecto en el incidente indica un problema desconocido con el código de SAP
[ƻǎ ǘƛŜƳǇƻǎ Ŝƴ ƭƻǎ ǉǳŜ Ŝƭ Ŝǎǘŀǘǳǎ ŘŜƭ ƛƴŎƛŘŜƴǘŜ Ŝǎ άCustomerActionέ ƴƻ ǎŜ ŎǳŜƴǘŀƴ ƘŀŎƛŀ Ŝƭ ǘƛŜƳǇƻ ŘŜ 
procesamiento máximo

Para los ƳŜƴǎŀƧŜǎ ŘŜ ǇǊƛƻǊƛŘŀŘ м άveryhighέel tiempo es medido en tiempo real, sin importar las el 
horario de trabajo normal del partner. Para los incidentes de soporte con otra prioridad el tiempo se 
mide en horas hábiles durante el horario de trabajo normal del partner.

Prioridad Tiempo de reacción inicial 
acordado

Tiempo de procesamiento máximo 
acordado 
(antes de reenviar a SAP si es necesario)

1 = veryhigh 60 minutos (tiempo real) 8 horas (tiempo real)

2 = high 4 horashábiles 2 díashábiles

3 = medium 8 horas hábiles 4 días hábiles

4 = low 16 horas hábiles 8 días hábiles



Escalación de mensajes y cambio de prioridad

Cambio de prioridad

Cuandoexistansituacionescríticassepuedeelevarla prioridaddelmensajeperosólocuandoexistenlassiguientescondiciones:
ÁElmensajeseencuentraconun estatusά/ǳǎǘƻƳŜǊ!Ŏǘƛƻƴέ. Enestecasosepuedecambiarla prioridaddirectamente
ÁSepuedecontactardirectamenteal partner y solicitar que la prioridad se cambiedespuésde que el mensajeno hayatenido
respuestaenun periodorasonable. Siempreproveerinformaciónsobreel impactodenegociosdelproblema

Escalación de mensajes

ÁUn mensajeescaladosubeal primer lugarde la colade mensajesy recibetratamiento prioritario. Sólosepuedeescalarun tipo
de mensaje, de tipo ά±ŜǊȅƘƛƎƘέa άIƛƎƘέ. Losmensajesde prioridad Low y Medium deben cambiarsu prioridad primero de
acuerdoal impactodenegocios. Elequipodesoporteevaluarála peticiónbasadoen la razónprovista.

Criterios para escalar un mensaje de prioridad High

ÁImpactoseverofinancieroo denegociosdebidoal efectoen lasoperacionesdel calendariodegolive o producción
ÁIncrementoenel impactodenegocioso financierodebidoa la falta desoluciónoportuna

ÁPara escalar un mensaje se debe hacer lo siguiente

ÁContactaral equipodesoporteparasolicitarla escalacióndelmensajeexistente
ÁTenera la manola informaciónsobreel impactodenegocioquemotivala petición
ÁProveerel númerodemensaje
ÁProveerinformaciónde contacto de la personaque estarádisponible24x7 e inmediatamenteresponderácuandose solicite y
verificaráquela conexiónestéabierta
ÁRequerirunaescalaciónno garantizaqueserealizará,el casode impactodenegociosdebeserjustificado



9ƭ ƳŜƴǎŀƧŜ ŘŜ ǎƻǇƻǊǘŜ άǇŜǊŦŜŎǘƻέ

El mensaje se refiere a un solo 
problema

La información del sistema está 
correcta

La persona que reportó el problema 
lo documentó de manera adecuada

El mensaje contiene datos de logon

El texto breve es informativo

La selección de prioridad fue 
adecuada

El componente se seleccionó de 
manera adecuada



En caso de tener problemas para levantar el mensaje de 
soporte o si requiere asistencia adicional le pedimos se 

comunique al teléfono 01-8000-1000-10

De igual manera ponemos a su disposición el correo 
soporte@scai.com.mx 

Información de contacto:
María G. Valdés 

SCAi México

mgvaldes@scai.com.mx

mailto:mgvaldes@scai.com.mx

