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• De reactivo a proactivo – colaboración en tiempo 
real – Punta a Punta 

Evolución del Soporte SAP  
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• Conexión remota 

• Automatización con 

herramientas 

(e.g. CCMS / TMS) 

• Sistema de servicio online 

• Revisión previa al 

GoingLive  

• Soporte en sitio 

• SAP Solution Manager 

• SAP ActiveEmbedded 

• SAP MaxAttention 

• Soporte a soluciones 

punta a punta 

• SAP Enterprise Support 

• Colaboración en 

tiempo real 

• Interacción directa 

con los expertos del 

ecosistema completo 

de SAP 

• Soporte del programador 

• Fax / Telefono 

• Correo 

• Sin herramienta de 

soporte 

• Defectos de producto 

Mobile 
SAP  

Components 
Database Printer 

Cliente SAP 

CONTROL CENTERS 

Soporte pro-activo 

Soporte reactivo 

Soportar la solución completa 

Soportar la Innovación 

HOY 

Soporte Proactivo – SAP MaxAttention  



 

Soporte de Incidentes 
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Soporte de Incidentes 
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Create customer incident with following content: 

• Choose installation and system number 

• Select the correct component 

• Enter S-user/person getting the error message 

• Provide a meaningful short text description and a step-by-step description  

including navigation and description of expected results 

• Add screenshot of error message and inform about any SAP Notes Search which was done 

• Open service connection and provide login data (SAP Note 508140) 

• Carefully select the incident priority (SAP Note 67739) 

• Record only one issue per incident (SAP Note 50048) 

For any problem with this application create an incident under component:  

͞XX-SER-SAPSMP-IBX” 

SAP Support Portal:  

• Incidents 

• Knowledge Base 

MTE Replay:  

• The perfect customer incident 

• What a CCOE should know about 

incident processing 

PDF:  

• Support Essential: What a 

Customer Should Know About 

SAP Incident Processing 

Quick IQ:  

• How to manage incidents on the 

SAP Service Marketplace 

Additional Information 

https://launchpad.support.sap.com/#/notes/508140
https://launchpad.support.sap.com/#/notes/67739
https://launchpad.support.sap.com/#/notes/50048
https://support.sap.com/incident
https://support.sap.com/notes
https://service.sap.com/sap/bc/bsp/spn/esa_redirect/index.htm?gotocourse=X&courseid=70194363
https://service.sap.com/sap/bc/bsp/spn/esa_redirect/index.htm?gotocourse=X&courseid=70234026
https://service.sap.com/sap/bc/bsp/spn/esa_redirect/index.htm?gotocourse=X&courseid=70234026
https://support.sap.com/content/dam/library/SAP Support Portal/kb-incidents/report-an-incident/help/support-essentials-perfect-customer-incident.pdf
https://support.sap.com/content/dam/library/SAP Support Portal/kb-incidents/report-an-incident/help/support-essentials-perfect-customer-incident.pdf
https://support.sap.com/content/dam/library/SAP Support Portal/kb-incidents/report-an-incident/help/support-essentials-perfect-customer-incident.pdf
https://service.sap.com/sap/bc/bsp/spn/esa_redirect/index.htm?gotocourse=X&courseid=70202244
https://service.sap.com/sap/bc/bsp/spn/esa_redirect/index.htm?gotocourse=X&courseid=70202244


Servicios de Soporte 
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Introducción  Premium Services 



• Con el apoyo de los Servicios Premium de SAP 
podrá... 

Visión General 
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Implement Better Operate Better Innovate Better 

…centrarse en la mitigación de riesgos, la 

verificación de la integración de su 

software, asegurando la continuidad de 

negocio. 

…centrarse en la innovación continuada – 

proporcionando experiencia en la gestión de 

liberación, plan de pruebas automatizado  y 

la implantación de tecnología como la SAP 

Rapid Prototyping. 

…ayudar en la operaciones cotidianas 

proporcionando datos de calidad y 

automatización, asegurar la disponibilidad 

del sistema y su rendimiento, mientras 

proporciona mejoras continuas y reduce los 

costes totales de operaciones. 



Componentes 

SAP Premium Services- 
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Tenga Acceso a todo el conocimiento y a la  experiencia de  SAP alrededor 
del mundo,  disponible  24x7 

SAP Mission Control Center  
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Por qué SAP Premium es importante 

y factor clave de éxito ? 
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Premium Services Descripción 



• Los Servicios de acompañamiento Premium se 
componen de la siguiente manera: 

 
• Planning and Safeguarding 

• Solution Management Optimization 

• Empowering 

• Solution Architect 

• Landscape Transformation Management 

• Technical Implementation Support 

• Functional Implementation Support 

• Custom Solutions 

SAP Premium Services 
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SAP Premium Services 
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ICC Centro de Control de Innovación 

basado en resultados 

2
7

/0
9

/2
0

1
7

 

16 



 

ICC: Reducir los costos y acelerar la obtención 

de valor con el concepto de centro de control 
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Riesgos que se mitigan con Premium Services 

Soporte a las Operaciones TI 
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• Riesgos relacionados al negocio 

 Problemas de Performance durante  las operaciones diarias  (transacciones, procesos batch, etc). 

 Frecuentes caídas del sistema  o caídas prolongadas. 

 Retraso en la escalación y resolución de incidentes. 

 El cierre mensual no se ajusta a la demanda en el área de negocios. 

• Riesgos relacionados a aspectos Técnicos 

 Tener un crecimiento descontrolado de la  Base de datos. (Compra innecesaria de Hardware.) 

 Mayores tempos en Backup/Restore 

 Tener Problemas de performance de las interfaces. 

 Definir una arquitectura  inapropriada para  la Empresa. 

 Roles y responsabilidades indefinidas en el equipo de soporte. 

 Esfuerzos grande para administrar las soluciones o sistemas en forma manual. 

 Tomar un camino incorrecto para hacer un Proyecto. 

 Tener un downtime extenso durante un Proyecto. 

 No identificar los riesgos post go live? 

 Tener un comportamiento anómalo del sistema posterior a un Proyecto por errores no 
identificados durante las Pruebas. 

 Exceso de desarrollos Z en la Solución productiva 

 Falta de control en los transportes. 



 

Beneficios Premium Services 
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Referencias Región Sur 



 Premium Engagement Projects: DBS Región Sur 



Company Name Ref. Industry Country Description Summary 

-  Oil & Gas Chile 

One Services and 

Max Attention 

Digital IŶŶovatioŶ Roadŵap iŶ March Marzo ’16, CoŶceptualizacioŶ de EHS eŶ 
Noviembre/Diciembre, and Value Management of BTS ongoing (Dic 16) 

-  Retail Argentina 

SAP Enterprise 

Support Services for 

SAP SuccessFactors 

implementation 

Cloud Value Map Service Benefits: - Simplified implementation/Within budget and 

deadlines - Increased knowledge/Transfer of knowledge - Reduced TCO - technical 

iŵpleŵeŶtatioŶ does Ŷot have ͞extra͟ ŵaiŶteŶaŶce - Area prepared for new 

implementations  - Support for better decisions making  

Varios Automotive Chile 

Enterprise Support 

Value Maps SAP Active Global Support 

-  

Consumer 

Products Chile 

MaxAttention 

Services In 2014 they use this service on the COPA HANA and CVI projects 

-   Retail Argentina 

Services & Support: 

SAP Active Global 

Support - Enterprise 

Support 

Reduction in database size and hardware costs. 20% to 30% improvement in 

performance of database communication processes for material and purchasing 

documents, delivery, accounting and interface posting. Faster generation for 

statistics and less downtime for database upgrades. HR training to teach best 

practices for data volume management. Knowledge sharing for SAP user community 

through social networking. 

-  Banking Argentina OneServices 

They have been using Max Attention for several years. They have been selected as 

OneServices because of the Roadmap they have with SAP. 

-  Mill Products Argentina 

Services & Support: 

SAP Active Global 

Support-

MaxAttention 

Reduced business downtime during maintenance and project implementations 

Eliminated risks proactively to increase deployment quality Achieved on-time and 

on-budget go live  Reduced manual development and customizing effort with 

automatic retrofit between different systems 

-  Oil & Gas Argentina Max Attention Reference Slide Published 
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SAP Soporte Premium - Clientes 



Apéndice Definiciones 



• Modelo de 
Gestión 

 

 

• Plan Consensuado 
de Ejecución 

Trimestral 

• Tarifa Fija  

• Facturación Anual  

• Soporte On site y 
remoto  

 

 

 

 

• Plan Trimestral de 
Ejecución 

• Revisión Mensual del Plan Trimestral de Ejecución 

• Acuerdo Mutuo, realización de ajustes al plan trimestral  

• Aprobación de ajustes al plan Trimestral de Ejecución 

• Plan Trimestral Revisado y Aprobado 

• Ejecución de los Servicios Planificados 

• Presentación de resultados conforme el plan 

• Aprobación de los servicios 

• Entregables  

 



Preguntas? 
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Muchas gracias por participar 
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Iain Ballesty 

Digitial Business Services - Premium 
Engagement Executive  

 



www.asug.org.ar 
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