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Modelo de compromiso que beneficia a los clientes

Cliente

iiﬁ

Entrega de
soporte
end-to-end
A Reactivo:
Soporte directo

para incidentes
prioridad 1

A Proactivo:
Calidad técnica
(basada en EWAY)

Entrega de %

SAP Enterprise
Support
A partners

A Implementacion y
operacion de
servicios

A Incl. 24 x 7 soporte
y escalacion

Basado en
SAP Solution Manager Entrega de

A Administracién de servicios
aplicaciones adicionales
A Monitoreo de procesos de

negocio de alto valor

SCAI

SLA en soporte 24x7
Soporte de producto
Solution Manager

Mejor capacitacion y certificacion

Metodologia RunSAP

Estandares de operacion E2E

Interfaz de escalaciéon

3

*




Valor agregado soporte SCAI

A SCAi le ofrece un nimero determinado de dias de
consultoria adicionales* de acuerdo a su contrato de
licencias con las siguientes condiciones:

En caso de contratos iniciados durante el afo los dias de
consultoria serian proporcionales en lo que resta del afo.

Los dias de consultoria no son acumulables de un ano a otro.

En caso de que la consultoria sea presencial se debe notificar
con al menos 15 dias laborables de anticipacion.

No se pueden agrupar bloques de mas de 5 dias de consultoria
presencial (cuando aplique)

En caso de consultoria presencial el cliente paga los viaticos
por adelantado.

La consultoria presencial esta sujeta a disponibilidad de
consultor.

< -
*Se le otorga un certificado por la cantidad de dias correspondiente 3.



Procedimientos para el envio y
atencion de mensajes de soporte




Definiciones

wSe referira al evento de soporte que inicia con un mal funcionamiento o falla

I n CI d e nte funcional del Software, la cualprobablement_ec esta basada en un defecto o
error de éste. Tan pronto como la organizacién de soporte de SAP o del PARTNER
es informada, el evento de soporte se convierte en un Incidente.

wSereferird a la solucidon de un incidente recibiendo la forma de eliminar el

S OI u C | é n d el defecto, proporcionando una nueva version del programa, o mostrando como
evitar los efectos del defecto con el esfuerzo razonable. La Solucion del Incidente

I . d equivale a las correcciones del error, los parches, correcciones de fallas, rutas
n Cl e nte alternas, entregas de reemplazo, o cualquier otro tipo de correccion o
modificacion del Software o de la Documentacién.

snn ¢
An al ISIS d e Ia wSe referira al analisis y la clasificacion de un Incidente como un problema del

7 hardware, problema de manejo, problema de calidad de los datos, falla, error o
Cau Sa- Ra-l Z d el mal funcionamiento del software, etc. El tratamiento y el enrutamiento de dicho
. Incidente dependen del resultado de la clasificacion del Incidente.
Incidente




Niveles de soporte

\

Informacion técnica sobre el
contexto y sistema

Descripcion del problema

Componente especifico de
producto

Uso de Foros de Expertos y
otras fuentes

Buscar en los mensajes
existentes propios

Primer nivel

Descripciérecompletadel problema

Incluir informacién correcta, faltante o errénea
Verificar prioridad basada en la definicion
Traducir al inglés si es necesario

Asignar incidente a un componente de productd
Asegurar que funcione la correccion remota

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

Asegurar las actividades del usuario final

Agregar cualquier archivo adjunto que pueda
servir

Segundo nivel

Buscar errores

Verificar los ajustes de configuracion
Analizardumps traces,debug
Reproducir el incidente

Acceder al sistema del cliente cuando sea
necesario

Probar la solucion
Proveer otra manera deealizara actividad
Utilizacion de foros de expertos y otros recurso|

Resumir el status antes de reenviar a SAP
support

)

Tercer nivel

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

Analizar en detalle todos los traces
grabados y mensajes de error

Crear o modificar SAP Notes

existentes (identificar causa del
defecto / Solucién del incidente
(bug fixes patches workarounds

Especificaduracionesperadgpara
arreglarlosdefectosatravésde
parches o support packages

Recomendaposiblesalternativasa
laactividad

Accedenal sistemadel usuarioa
travésde la red desoportede SAP

Analizar el sistema del usuario que
tiene el problema

Asistir al usuario final para realizar
composturas o alternativas

Cambiarel codigqg proveer
composturascrearparches




SAP Note 83020

Que se trate de un mensaje que requiere soporte

wHay un error en el software
wUn error en el software causa errores subsecuentes
wFunciones estandar tienen documentacion incorrecta

= Que se trate de un mensaje quexjuiere consultoria

wEn todos los casos que no sea mensaje de soporte se considera una consultoria y
tendra un costo adicional establecido por SCAI*

wlLa légica de procesamiento del software, los procesos de negoCstgmizing
(preguntas con relacion a transacciones, programas y pantallas, los contenidos de
pantallas, etc.)

wAdministracion (incluyendo almacenamiento o recuperacion) o afinacion de un
sistema SAP, la base de datos o el sistema operativo

wErrores causados por modificaciones a un sistema (por ejemplo, debgkr a
exits)

wSi la solucion es clara de acuerdo al texto breve o al texto de ayuda del error de
sistema

Partner

-

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



Diagrama escenario de consultoria

USUARIOS CONTACT CENTER
Notificacion Registro Validacion

wAnalisis
[T - wProcedimiento
“M&j wActividades

SR AP —— wRecursos

. . . Verifica Requerimiento en Centro
Atencion al Usuario de Aprendizaje

qurﬁrimie_nto Registro Fecha Fin Valida Eecha Ein ngeoqcﬁlé%rign
el usuario Describe Todas las Actividades

Confirma o Modifica Fecha Fin

Negociacion 4 Asignacion Elaboracion Pruebas

Elaboracion del
Requerimiento

Asignacion de Recursos
Especificaciones del
Requerimiento

Elaboracion del
Requerimiento

Negociacion Alcance
y Fecha Final

Aprobacion

Entrega Formal del Documentar
Requerimiento Requerimiento

Aprobacion del

Usuario Entrega Formal Documentacion




Manejo de incidentes

Incident Management
Customer — Partners — SAP

Gl._]'.i'l.l:u'ﬂle > ? artnerg

ez 9 o=
Report Incident

Software Partner/
SAP Development
Support
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e SAP Service
Search for Solution Marketplace
.
SAP Note Database
Partner Message Search ..

Forward Incident in case
of development Support

Grennnsnnnnnn

SAP Note Database;
Service Products; Best Practices;
COEs; ...




Work center: Incident management

http://scail.no-ip.org:8010/soportescai
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Si adn no cuenta con su numero de usuario favor de enviar
un correo solicitdndolo a soporte@scai.com.mx
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Incident Management: Pantalla inicial

Incident Management: SAP Solution Manager
<) 1

TremrEy ‘Your assigned Business Partner: Maria Valdés / (211)

-

» Common Tasks

New Message
Search for SAP Notes
Fast Display Message

Support Hotification
Reported by me

In Process (3}
Author Action (1)
Confirmed (40}

For processing by me
In Process (0)
Author Action (0)

Confirmed (2}
All (44) All2)

Message Watch List
B Priority Status

@ “You can add items to this list from the message details screen.

Personalize

EIC

# Refreshed on 24.05.2011 11:20:30 UTC6

Number ~Text Changed At




Lista de mensajes abiertos por el usuario

Incident Management: SAP Solution Manager
) L

R

View|[Standard View] | ¥ | [ Export | Show [Reported by me [*] status [nProcess(3) |+ Fiter Settings
Messages

. . Priority; Text (1] Description User Status Created On Created By Changed On |:|
¥ Common Tasks |— 2: High 3000001283 lszue on IS_MOVEMENT ph_. I Process 13.01.2011 15:41:49 MGVALDES

Personalize

20.01.2011 17:43:09
New Message 3 Medium 2000001262 Vendor key for Add on In Process 03.12.2010 14:08:22 = MGVALDES 04122010 07:28:44
Search for SAP Notes —

Fast Display Message 3 Medium 2000001220 Reguest for System Export.... | In Process 22.11.201010:30:31 | MGVALDES

23112010 041123

E

Last Refresh 24.05.2011 11:34:51 UTC-6 Refresh [5]
Details of Message 8000001288 ( SAP Message Number : 0120050410 0000002399 2011 | Customer Action )

| Reply || Add attachment || Confirm || Print vigw || Watch Message |

Priority: 2: High
Status: In Process
Short Text:  lssue on IS_MOVEMENT phase

Attributes Links

System: BPD 0020166062 000

Documents:  SAPehpi_troubleticket_logs.sar 13.01.2011 15:41:36 UTC6
Component: BC-UPG

Secure Area: Secure area for this incident
Business Partners
Sold-To Party: Servicios de Consuttoria en Informé / 66269 Col. 5 (161)
Reported by: Maria Valdés / (211)
Support Team: Centro de conocimiento y transferencia de tecnelog (CT2)
Meszage Processor:  Maria Valdes / 64300 (MGVALDES)
| Reply to Notification from SAP (100222525 20.01.2011 17:22:30
Hello Maria,

| discussed this issue with my colleagues and we have seen some other




Creacion de mensajes

Incident Management: SAP Solution Manager
< M

Personalize
O w “Your assigned Business Partner: Maria Valdés / (211)
Messages Overview

EIC
= Common Tasks

-
Search for SAP Notes Support Hotification
Fast Display Message Reported by me

In Process (3) In Process (0) - GDCJSIE ||C' = | Ir 4» @ E] - * Marcadoresw FadeRiank o 32
Author Action (1} Author Action (0} .

Confirmed (40) Confirmed (2} ) , A , %
At ) @:j v @] http:ffscai.no-ip.com:8010)sap/bcjwebdynprojsapfags_ * | | ¥4 | K |Google

w ﬁ'g; l@Crearmensaje ]_I -8

4 Refreshed on 24.05.2011 11:20:30 UTC-6

Crear mensaje - Windows Internet Explorer proporcionado por Windows uE
For processing by me

@ Configuracionw

o]

deh - |2k Pagina ~ {CF Herramientas -

Message Watch List
Priori Status - -
B iy Interlocutor comercial asignado 211
B You can add items to this list from the message details screen

Crear mensaje

Descripcion Maria Valdés /

- Reinicializar

Informacidn del sistema

Sistema: * Mandante: *

cion de problemas
Prioridad: * :
Componente; *

Texto breve: *
Texto explicative; =

=

€ tnternet F 00 v

SAD/A

Partner




Pasos para la creacion de Mensajes
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Guia para definir el impacto de negocio

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

05 es en un sistema de prueba o desarrollo ¢cuando se planea el go live?
@mpactara en un proyecto mas grande de go live

$Qué impacto tiene el problema en su negocio?

& Impacto financiero? Si es asi, ¢cuél es el monto de ingresos se perderan?

& Impacto en el proceso? Si es asi, ¢qué procesos de negocios estan afectados?
(3 Hay sistemas caidos o ralentizados? Si se han ralentizado, ¢por cuanto?

o Se perderan fechas criticas importantes como resultado de este problema?

f dzA NJ d;gyziepe alguna alternativa pensada, si es asi, ¢qué tan efectiva es?

explicacion del impacto de
negocio.

. - . ¢Cuantos usuarios han resultado afectados?
A continuacion una lista de

preguntas que puede hacerse

¢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?

SAP Note 90835




Clasificacion de la prioridad de mensaje

Veryhigh N\
Hay pérdida absoluta del sistema productivo. Se
planean retrasos en productivgp-live o upgradeen las
siguientes 72 horas. Esta clasificacién se usa sélo p
éshowstoppers | 6a2ft dzizad {AS
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 podria resultar en
efectos serios en el sistema productivo

Medium

Interrupciones en las operaciones normales puede
ocurrir repetidamente. Problemas causados por
funciones incorrectas o inoperables en el software
SAP

Low

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

vez
Cuando se levanta un mensaje con prioridgdryhigh es

necesario que se provea informacion de un contacto disponible
24 x 7 incluyendo teléfono y celular. La conexién remota debe
permanecer abierta.




Tiempos de respuesta

Prioridad Tiempo de reaccion inicial Tiempo de procesamiento maximo
acordado acordado
(antes de reenviar a SAP si es necesario)

1 =veryhigh 60 minutos (tiempo real) 8 horas (tiempo real)
2 =high 4 horashabiles 2 diashabiles
3 =medium 8 horas habiles 4 dias habiles

4 =|ow 16 horas habiles 8 dias habiles

Elpartnerdebe confirmar recepcion de un incidente de soporte y proveer al
usuario final con una respuesta inicial calificada en el tiempo acordado

Elpartnerdebe proporcionar una solucion o una alternativa en el
marco de tiempo acordado. gartnerdebe reenviar el incidente a SAP en el tiempo acordado si la
causa del defecto en el incidente indica un problema desconocido con el cédigo de SAP
[2& G0ASYLIRa Sy 2a | diustdnbrActosEl yiRdzaa SR SXdzSAYYUD AYR Ky
procesamiento maximo
Para los el tiempo les-medido en tiempo real, sin importar las el

horario de trabajo normal dgdartner. Para los incidentes de soporte con otra prioridad el tiempo se
mide en horas habiles durante el horario de trabajo normalaeiner.




Escalacion de mensajes y cambio de prioridad

Cambio de prioridad

Cuandcexistansituacionesriticasse puedeelevarla prioridaddel mensajepero sélocuandoexistenlassiguientescondiciones
AEImensajeseencuentraconun estatusa / dza (! 2 YUSAEAesté casose puedecambiarla prioridaddirectamente

ASepuede contactar directamenteal partner y solicitar que la prioridad se cambie despuésde que el mensajeno hayatenido
respuestaen un periodorasonable Siempreproveerinformaciénsobreel impactode negociosdel problema

Escalacion de mensajes

AUn mensajeescaladosubeal primer lugarde la colade mensajesy recibetratamiento prioritario. Sélose puedeescalarun tipo
de mensaje de tipo & + SKN® JaKkiél A. Ad6 nensajesde prioridad Low y Medium deben cambiar su prioridad primero de
acuerdoal impactode negociosElequipode soporteevaluarda peticibnbasadoen larazénprovista

Criterios para escalar un mensaje de prioridad High

Ampactoseverofinancieroo de negociosdebidoal efecto en lasoperacionesiel calendariode golive o produccion
Ancrementoen el impactode negocioso financierodebidoala falta de soluciénoportuna

APara escalar un mensaje se debe hacer lo siguiente

AContactaral equipode soporteparasolicitarla escalaciordel mensajeexistente

ATeneralamanolainformaciénsobreel impactode negocioque motivala peticion

AProveerel nimerode mensaje

AProveerinformacionde contacto de la personaque estaradisponible24x7 e inmediatamenteresponderacuandose solicite y
verificardque la conexionesté abierta

ARequeriunaescalaciémo garantizeque serealizara gl casode impactode negociosdebeserjustificado

SAr”
o



El mensaje se refiere a un solo
problema

La informacion del sistema esta
correcta

La persona que reporto el proble |

lo documenté de manera adecuad

El mensaje contiene datos d¢legon

El texto breve es informativo

La seleccion de prioridad fue
adecuada

El componente se selecciono de
manera adecuada




En caso de tener problemas para levantar el mensaje de
soporte o si requiere asistencia adicional le pedimos se
comunique al telefono 08000100010

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

Informacion de contacto:
Maria G. Valdés
SCAIi México
mgvaldes@scai.com.mx



mailto:mgvaldes@scai.com.mx

