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Estrategia de Soporte proyecto Alicanto

Nivel 1.A
Mesa de ayuda

CONTACTO

1404 Acceso directo
escritorio PC

X Error de acceso

Desbloqueo/ reinicio



Estrategia de Soporte proyecto Alicanto

Nivel 1.B
Key User

Universidad de los 
Andes

KU ClínicaKU UniversidadFrente
Fabio Aguilar

Cecilia RosalesMaite PessisCONTROLLING / INVERSIONES

Carlos ZamoraJuan ManosalvaCONTABILIDAD
N/AJaviera PantojaCUENTAS POR COBRAR

Carlos ZamoraMariela GarcesCUENTAS POR PAGAR
N/AMarcela LizanaFICA

Héctor RubinaHernando ErazoCOMPRAS
N/AJaviera PantojaVENTAS
N/ANatalia SabalNÓMINA
N/ADiego OrtegaHONORARIOS
N/ACristian DuránEMPLEADO CENTRAL
N/ACristian DuránAUTOSERVICIO
N/APablo HormazabalRECLUTAMIENTO
N/AJoel AguirreDESEMPEÑO

Dudas de proceso

Datos Maestros

Mesa de ayuda SAP S/4 HANA (sharepoint.com)



Consultas y errores de 
Proceso

Errores de Acceso
Desbloqueo usuarios 

Deriva Ticket

Estrategia de soporte proyecto Alicanto - Flujo

Nivel 1.B
Key user UAndes

Nivel 2
Equipo TI UAndes

Operador Mesa 
de Ayuda

Nivel 3
Soporte Consultoría

Nivel 4
Soporte Técnico

Usuario Final

Nivel 1.A
Mesa de Ayuda



Gestión de Ticket SuccessFactors

Crítica
El sistema Productivo no es accesible o existen procesos críticos del negocio 
detenidos que impactan todos los usuarios del sistema, incluye también 
incidentes que afecten la integridad de los datos o las brechas de seguridad.
Adicionalmente el equipo TI identifica procesos críticos derivados de su 
importancia al negocio (que no necesariamente afectan a todos los 
usuarios)

Alta
El sistema Productivo está operativo, pero experimenta una pérdida de 
funcionamiento importante. Una solución temporal puede estar disponible o 
las operaciones pueden continuar de manera restringida con alguna 
alternativa.

Media
El sistema Productivo está operativo pero experimenta problemas que no 
necesariamente impide que las tareas sean completadas. Por defecto las 
consultas serán consideradas como prioridad media.

Baja
El sistema Productivo está operativo pero presenta errores menores, que no 
impiden completar procesos o tareas en soporte. 



Gestión de Ticket SAP S/4HANA

Crítica
El sistema Productivo no es accesible o existen procesos críticos del negocio 
detenidos que impactan todos los usuarios del sistema, incluye también 
incidentes que afecten la integridad de los datos o las brechas de seguridad.
Adicionalmente el equipo TI identifica procesos críticos derivados de su 
importancia al negocio (que no necesariamente afectan a todos los 
usuarios)

Alta
El sistema Productivo está operativo, pero experimenta una pérdida de 
funcionamiento importante. Una solución temporal puede estar disponible o 
las operaciones pueden continuar de manera restringida con alguna 
alternativa.

Media
El sistema Productivo está operativo pero experimenta problemas que no 
necesariamente impide que las tareas sean completadas. Por defecto las 
consultas serán consideradas como prioridad media.

Baja
El sistema Productivo está operativo pero presenta errores menores, que no 
impiden completar procesos o tareas en soporte. 




