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‘ Estrategia de Soporte proyecto Alicanto

CONTACTO

Nivel 1.A

Mesa de ayuda

0 Error de acceso

® Desbloqueo/ reinicio

Mesa de Ayuda
Universidad

1404 Acceso directo
escritorio PC



Estrategia de Soporte proyecto Alicanto

Nivel 1.B

Key User

Universidad de los
Andes

:. Dudas de proceso

E Datos Maestros

| _Frente | KU Universidad KU Clinica

CONTROLLING / INVERSIONES Maite Pessis Fabio Aguilar
Cecilia Rosales
CONTABILIDAD Juan Manosalva Carlos Zamora
CUENTAS POR COBRAR Javiera Pantoja N/A
CUENTAS POR PAGAR Mariela Garces Carlos Zamora
FICA Marcela Lizana N/A
COMPRAS Hernando Erazo Héctor Rubina
VENTAS Javiera Pantoja N/A
NOMINA Natalia Sabal N/A
HONORARIOS Diego Ortega N/A
EMPLEADO CENTRAL Cristian Duran N/A
AUTOSERVICIO Cristian Duran N/A
RECLUTAMIENTO Pablo Hormazabal N/A
DESEMPENO Joel Aguirre N/A

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




Estrategia de soporte proyecto Alicanto - Flujo

Nivel 1.A
Mesa de Ayuda

Usuario Final

Errores de Acceso
Desbloqueo usuarios
Deriva Ticket

Operador Mesa
de Ayuda

Nivel 1.B Nivel 2
Key user UAndes Equipo TI UAndes

Nivel 3
Soporte Consultoria

Consultas y errores de
Proceso

Nivel 4
Soporte Técnico
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Deloitte.

los Andes

SAP

Deloitte.



Gestion de Ticket SuccessFactors
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Crear nuevo Ticket

BENEFICIOS

® W o

REMUNERACIONES.
VACACIONES

HONORARIOS (BOLETAS-CONTRATOS-PAGOS)
CAPACITACION

CLIMA ORGANIZACIONAL

EVALUACION DE DESEMPERO

BUSINESS PARTNER UNIDADES ACADEMICAS
BUSINESS PARTNER UNIDADES DE APOYO
PRESUPUESTO Y CONTROL DE GESTION
COMPENSACIONES

CONTRATOS Y ANEXOS (EXCLUYE HONORARIOS)
EVENTOS (NAVIDAD-SUMMERCAMP-FTS PATRIAS)

ATRACCION DE TALENTO
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El sistema Productivo no es accesible o existen procesos criticos 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 criticos derivados de su
importancia al negocio (que no necesariamente afectan a todos los

usuarios)

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

El sistema Productivo esta operativo pero presenta errores menores, que no

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

alternativa.

impiden completar procesos o tareas en soporte.



Gestion de Ticket SAP S/[AHANA

> UANDES @ Inicio [4 Crear Ticket [ Mis Tickets Bienvenido, Carolina Del Rosario Letelier Parra 3!
|

° Informacion del Usuario 2

Complete sus datos.

Nombre completo

> UANDES

Correo electronico

& Inicio [# Crear Ticket [d Mis Tickets Bienvenido, Rossana Leticia Bravo L(m!ll:v.l‘:()

Entidad UNIVERSIDAD > Historial de mis Tickets

Nombre del Informacién de contacto del

N
Unidad Personas . Numero de ticket Titulo incidencia Fecha creacion Entidad L

usuario/solicitante usuario

i X Rossana Leticia Bravo
w 1 46002024 Problemas para subir archivo  17-07-2024, 13:28 c rbravoc@uandes.cl UNIVERSIDAD
ontreras

El sistema Productivo no es accesible o existen procesos criticos 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 criticos derivados de su
importancia al negocio (que no necesariamente afectan a todos los
usuarios)

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

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

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