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Boas-vindas!

Bem-vindo ao seu manual de
treinamento do Portal SOS, que esta
transformando a maneira como
fornecemos o servigo no registro,
assisténcia e acompanhamento dos seus
incidentes e problemas de TI

Este manual é util para:

O Aprender a registrar seus incidentes
e problemas (incluindo reset e
desbloqueio de senha) no Portal
SOS (vocé mesmo pode gerar o
nimero do seu ticket).

O Saber como dar seguimento em
tempo real no status da sua
solicitagao no Portal.

Antes de comecar a leitura,
recomendamos:

1.  Buscar um lugar sem distragdes.
2. Terem maos um caderno e um
lapis/caneta para fazer anotagoes.

Comecamos...

Portal




Iconografia

A seguir, mostraremos 0s principais icones que vocé encontrara quando estiver dentro
da ferramenta registrando um incidente:

Campos obrigatérios:
* Campos que vocé deve preencher para poder registrar seu
incidente/problema
/ J
Campos obrigatérios que ja foram preenchidos:
* Campos que o portal preenche automaticamente. Sao dados
extraidos de seu registro no SAP RH (conta de rede)
J J
Nome Campos preenchidos automaticamente:
- . Os campos em cinza sao campos que
Servicio Operacion Soporte Pruebas s30 preenchidos automaticamente
J

Z

Adicionar anexos:

Permite anexar arquivos que possam ajudar em sua solicitagao
(tamanho maximo de 1024 MB em doc, docx, xls, png, pdf,
pptx, etc.)

J
Informagdes necessarias Informacgao obrigatoéria:
 Unidude Oporutive Jf Sukecions 0 @0 do fulla Campos que faltam informacgdes e sao
necessarios para registrar sua solicitagao

J

Q

Pesquisar:

Botdo que permite pesquisar informacgao dentro do portal:
incidentes, bases de conhecimento, catalogos, etc




Iniciar sessao

1. Através do navegador Google Chrome, acesse o Portal SOS
https://sos.kof.com.mx

2. Atela a seguir aparecera por alguns segundos, nenhuma agao é necessaria.

3. Selecione/Digite seu e-mail e clique em avangar

FEMSA

Iniciar sesién X
SOS1@kof.com.mx
;No puede acceder a su cuenta?

Atras Siguiente |4

Coca Cola FEMSA



https://sos.kof.com.mx/

Iniciar sessao

4,

Digite sua senha e clique no botao de iniciar sesséo.

FEMSA

& sos1@kof.com.mx

Escribir contrasena

He olvidado mi contrasena

Iniciar sesion

Coca Cola FEMSA

Para manter a sessao iniciada, pressione o botao "Sim ou Nao" conforme sua
preferéncia.

FEMSA

< sos1@kof.com.mx

;Quiere mantener la sesidn
iniciada?

Haga esto para reducir el nimero de veces que se le
solicita que inicie sesion.

[ ] No volver a mostrar
No Si X

Na primeira vez que vocé entrar no portal, insira seu CEP e clique no botao
"Salvar" (somente uma vez).

Por favor, informe su codigo postal

Usaremos su cédigo postal para la validacién al solicitar algunos servicios

Puede actualizar el codigo postal en cualquier momento accediendo a su pagina de perfil




Iniciar sessao

Alterar o idioma:

/. Clique no seu nome.

Minhas pesquisas  Servigo de catilogos ~ Conhecimento  Solicitagdes 2 Status do sistema sP  Servicio Operacion Soporte Prischas (il

Minhas pesquisas ~ Servigode catilogos ~ Conhecimento  Solicitagdes 2 Status do sistema s Servicio Operacion Soporte Pruebas

Logout

N
||III

9. Clique no idioma de sua preferéncia.

& Preferéncias do usuario

Acessibilidade habilitada

Idioma

H Portugués do Brasil




Reportar um

incidente

Para reportar/registrar um incidente ou problema no Portal SOS, siga estes passos:

1. Ao fazer login, vocé vera a seguinte tela, clique no botao "Criar novo incidente".

Minhas pesquisas Servico de catalogos Conhecimento Solicitagoes 2 Status do sistema

Criar novo incidente E Base de conhecimento

Procure o catélogo de servigos e itens que precisa v Navegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback

2. Vocé vera a seguinte tela, selecione "Tecnologia da Informagao" no menu
"Catalogos".

ltens populares

I Tecnologia da informacéo de TI
l' q] Integ KIT KOF nao SAP (JDA, KIT, ETC)

ﬁ Request Incidente
Tudo ‘ A

Recursos Humanos _/ o

L o ‘-b Exibir Detalhes Exibir Detalhes




Reportar um
incidente &=

3. No menu de categorias, selecione "Funcional”.

ltens populares

Tecnologia da informagéo v
Integ KIT KOF nao SAP (JDA, KIT, ETC)

) Request Incidente

Funcional Q
N

/% Exibir Detalhes Exibir Detalhes

WHIS  Nota: Dentro dos catdlogos vocé encontrara este icone A para incidentes e este na
para solicitagdes exclusivas de RH.
% |

4. Clique em uma opgao no menu "Funcional" que vocé queira reportar.

Aplicagbes
B Funcional
Formularios

Comunicacdes e redes .
rd

-
. 7’
Instalagoes b x

Contas, acessos e perfis de rede
Software de escritdrio e desktop
Seguranca

50s

Equipamento do usuario / Impre...

Printer Services




Reportar um

incidente

5. Clique no tipo de incidente/problema que vocé queira reportar.

Comunicacgoes e redes HH =
Acessar aplicativos Acesse o Office 365 (Corre... Acesso a internet
Incidente ncidente Aqui vocé pode
selecionar o tipo de
[ visualizagéo (grade ou
. lista)

_ 2 L _
Exibir Detalhes b Exibir Detalhes Exibir Detalhes

Preencha os campos solicitados no formulario:

6. Selecione uma ou mais opgdes para "Contato preferido” para que possam entrar
em contato contigo, se necessario.

Acessar aplicativos

Incidente

* Contato Preferido
E-mail

Ramal %
Telefone

Teams

WhatsApp

8C
A\,

0OC

S Nota: Selecionando qualquer opgao de
“Contato preferido”, a informagao correspondente a esta escolha ficara habilitada
P | como campo obrigatério do formuldrio.




Reportar um

incidente

O registro do incidente/problema é para vocé (caso contrario, clique no passo 9):

7. No campo "0 incidente ocorre com vocé", selecione "Sim".

Requisitante

Nome

Servicio Operacion Soporte Pruebas

0 incidente ocorre com vocé

*
E-mail

sos1@kof.com.mx

Sim
Empresa

FEMSA

*
Departamento

Service Desk

*
Telefone celular

<,
d
onta de rede
TMXAPPSEOSOP
* -
Pais
Brasil
Titulo

Servicio Operacion Soporte

Nota: Os campos "Empresa’, Pais, Titulo e "Conta de rede "serdo
i | preenchidos automaticamente.

8. Insira as informagdes nos campos marcados como obrigatérios.

Requisitante
Nome
Servicio Operacion Soporte Pruebas
0 incidente ocorre com vocé
Sim
Empresa

FEMSA

»
Departamento

Service Desk

*
Telefone celular

Telefone Unidade Operativa

* o
E-mail

sos1@kof.com.mx

* Conta de rede
TMXAPPSEOSOP
* Pafs
Brasil

Titulo

Servicio Operacion Soporte

o

7 @idade Operativa




Reportar um

incidente

O registro do incidente/problema é para outra pessoa:

9. No campo "O incidente ocorre com vocé’, selecione "Nao".

Requisitante
*
Nome E-mail
Servicio Operacion Soporte Pruebas v sos1@kof.com.mx

0 incidente ocorre com vocé

N3o _x'/_
/%
10. No formulario, insira 0 nome da pessoa para quem vocé esta registrando o

incidente, e alguns dados serdo preenchidos automaticamente (preencha os
campos marcados como obrigatérios).

Solicitado para

* Nome ou e-mail * Conta de rede
Jorge Luis Garcia Cuevas x - MX00638137
*
Empresa Pais
RAMSA Brasil
* Departamento Titulo
GERENCIA TECNOLOGIA GERENTE TECNOLOGIA
*Telefone celular Unidade Operativa
5555555
Telefone Unidade Operativa Ramal

Telefone adicional

15195000 Ext. 6930/ Movil: 7442399017




Reportar um

incidente

11. Selecione o tipo de falha presente na lista suspensa.

Dados necessérios para a solugéo

* Selecione o tipo de falha

I -- Nenhum - - l
[ 2
- Nenhum --
Falhas de Jabber ¢
mgecegormmon |
e
. . A . d
12. Selecione o nivel de urgéncia. b

Ao clicar no icone de interrogagao, vocé
. vera uma breve descrigcédo da
Severidade @ classificagao de urgéncia

1 - Alto (unidade de negécios ou regido, impacto global, interrupgéo total, servico ou todos os usuarios afetados) x
2 - Médio (falha de um site ou fungéo de grupo de usuarios, impacto parcial na operagéo de negdcios)

3 - Baixo (um usuério, ndo interrompe a operagao comercial)

O -~ Nenhum -

O 1-Alo

® 2-MédioNls Nota: Recomendamos que vocé consulte a classificagéo de
O 3 Baixo # M 5. | cada nivel de urgéncia antes de atribuir um ao seu

incidente/problema.

13. No campo de descri¢ao, adicione uma breve mensagem explicando o problema x
apresentado.

*Descripcién (2]

Completa la informacién para brindarte el seguimiento adecuado. Encontrarés el botén para adjuntar archivos en la parte inferior derecha del formulario.

Na unidade de negation ndo temos acesso aos aplicativos. | ’




Reportar um

incidente

14. Anexe um arquivo ao seu pedido que possa ajudar para a resolugao, clique em
"Adicionar anexos".

Imagem.Test.PNG (28.3 KB) &%
9 minutos atras

L
. :
. o~ " n
15. Clique no botao “Submeter”.
s"Desc:ripn::i(fm e
Completa la informacién para brindarte el seguimiento adecuado. Encontraras el boton para adjuntar archivos en la parte inferior derecha del formulario. x

Na unidade de negation nao temos acesso aos aplicativos.

~
7
Imagem.Test.PNG (28.3 KB) rd x

16 minutos atras

16.Na préxima tela, vocé vera o numero do seu incidente, o status “Novo” e o grupo
ao qual foi atribuido.

INC0011368 - P

Servicio Operacion Soporte Pruebas .
© 24 minutos atrés Sua solicitacdo foi enviada

Acdo

Numero Estado
INC0011368
Sabia que o Criado em Atualizado em
. esta 6 minutos atras 5 minutos atras
(o
evoluindo? Grupo de atribuigdo
- N DXC-
Em breve vocé podera registrar e dar GFS_HWSW_MY_CORPORATIVO

seguimento nos seus problemas e
incidentes em diferentes canais e em -
~ Opgoes

tempo real
Ver mais

Imagem.Test. PNG E-mail

28.3KB “true"
Ramal

Servicio Operacion Soporte Pruebas "false”

@ 6 minutos atras Telefone

INC0011368 criado “true"

Nota: Vocé recebera uma notificagao por e-mail com o nimero do ticket informando que
{2 | um incidente foi aberto.




Complementar

informacao

INC0011368

Digite sua mensagem aqui...

espera".

INC0011368
Digite sua mensagem aqui...

JOAO RIBEIRO

® 2 minutos atras

No aguardo.

JOAO RIBEIRO
@ 3 minutos atrds

Favor anexar documento.

ticket correspondente.

botao "Enviar".

Assim que os agentes e grupos de resolugao fizerem a analise correspondente do
seu incidente/problema, o status mudara para “Em andamento”.

Z

Enviar

Acdo

Cancelar o incidente
Sua solicitagdo foi enviada

Estado

Atualizado em
6 minutos atras

Servicio Operacion Soporte Pruebas

Numero
INC0011368

Sabia que o

Criado em
cercade 13
horas atras

o*—
evoluindo?

Grupo de atribuigcdo
DXC-
GFS_HWSW_MX_CORPORATIVO

Em breve vocé podera registrar e dar
seguimento nos seus problemas e
incidentes em diferentes canais e em
tempo real

~ Opgdes

Ver mais

Se eles identificarem que precisam de mais informagdes para resolver o seu
incidente, vocé recebera um notificagao via e-mail e o status mudara para “Em

Acdo
Cancelar o incidente

Sua solicitagéo foi enviada

2
L]

Nomero Estado

Criado em Atualizado em
cercade 13 2 minutos atrés
horas atras

Para complementar as informacgdes solicitadas, siga estes passos:

1. Clique em “solicitagdes” (ver segdo “Consultar status”) e selecione o nimero de

2. Complemente as informagdes que o agente requerir, vocé também pode anexar
um arquivo que possa ajudar para a resolugao da sua solicitagao e clicar no




Complementar

informacao

IS Nota: Sua solicitagdo de resolucdo do incidente permanecera no status "Em
espera” até que vocé complete as informagdes solicitadas. Recomendamos
b | complementa-la o mais rapido possivel para evitar longos tempos de resolugéao.

Aqui vocé pode
anexar arquivos

INC0011368 Agdo

Digite sua mensagem aqui... m 7 Cancelar o incidente

- . 7
Servicio Operacion Soporte Pruebas
© cerca de 13 horas atrés Sua solicitagdo foi enviada

Numero Estado
INC0011368
Sabia que o _
Criado em Atualizado em
. esta cercade 13 & minutos atras
*— horas atrds

evoluindo?

Em breve vocé podera registrar e dar Grupo de atribuigéo

seguimento nos seus problemas e DXC-
incidentes em diferentes canais e em GFS_HWSW_MX_CORPORATIVO
tempo real
Ver mais ~ Opgdes

s Nota: O status do seu incidente mudara novamente para “Em
s andamento” e seguira o processo de resolugao. x




Cancelar

solicitacao

Os passos que vocé deve seguir para cancelar sua solicitagao de resolugao de
incidente/problema sao as seguintes:

1. Cliqgue em “Solicitagdes” (ver segdo “Consultar status”) e selecione o nimero do
ticket correspondente.

7. Cligue no botao "Cancelar o incidente".

INC0011368 Agéo

Digite sua mensagem aqu Enviar Cancelar o incidente 1,

o
Servicio Operacion Soporte Pruebas D
O cerca de 13 horas atrds Sua solicitagao foi enviada

N

Nimero Estado
INC0011368
Sabia que o ) _
Criado em Atualizado em
. esta cercade 13 6 minutos atras
horas atras

evoluindo?

Em breve vocé podera registrar e dar Grupo de atribuigo

seguimento nos seus problemas e DXC-

incidentes em diferentes canais e em GFS_HWSW_MX_CORPORATIVO
tempo real

v Opgoes

Ver mais

ﬂ-ﬂ-ﬂ-ﬂﬂ'ﬂﬂ@

Nota: Vocé receberd uma notificagdo por e-mail indicando que
o incidente foi cancelado.




Reabrir

solicitacao

No final do fluxo do processo de resolucao de incidentes, vocé recebera uma
notificagao por e-mail "Resolvido" indicando que seu incidente foi resolvido.

Caso vocé nao esteja satisfeito com a solugao que a SOS proporcinou, rejeite-a e
siga estes passos:

1. Cliqgue em “Solicitagdes” (ver segdo “Consultar status”) e selecione o nimero do
ticket correspondente.

Lembre-se de que vocé

2. Cligue no botao "Rejeitar a solugéo." tem 2 dias para reabrir sua
solicitagdo antes de que
R seja fechada

=

— D A

Rejeitarasolugdo N I 7
Alberto Zarate Armendariz =
® 28 minutos atras

Procedo com fechar o ticket.

Sua solicitagéo foi enviada

Numero Estado
ottt o363
Incidente solucionado. Crigdo em Atuzlizado em
cercade 17 28 minutos
horas atrés afras
CITLALLI GIL ARIAGA
e e o s CAP-SOPCENTRAL_FO
Na aguardo. + Opcoes
3. Adicione um comentdrio e clique no botao “Submeter".
Rejeitar a solugdo x

Descreva o motivo

Submeter Cancelar




Reabrir

solicitacao

4. Asolicitagao é atualizada com o seu comentario de reabertura e o status muda

de "Resolvido" para "Em andamento”.

Ticket reabierto

Inicio  » Formulario de ticket Buscar

INC0011237 P

Escriba aqui su mensaje... m

Servicio Operacion Soporte Pruebas
G) Ahora mismo

Comentarios de la reapertura:
El incidente se sigue presentando.

Favor de revisar nuevamente.
Gracias!

5. Inicie o fluxo do processo de resolucdao novamente.

Accion

Cancelar el incidente
Elemento solicitado

Numero
INC0011237

Creado
Hace
aproximadame

Estado

Actualizado
Ahora mismo




Dar aprovacgao de

resolucao

No final do fluxo do processo de resolugao de incidentes, Vocé recebera uma
notificacao por e-mail informando que o incidente foi resolvido.

1. Cliqgue em “Solicitages” (ver segdo “Consultar status”) e selecione o nimero do
ticket correspondente.

2. Sevocé estiver de acordo com a solugéo, clique no botédo "Aceitar solugao".

INC0011368 2P Aco
Digite sua mensagem aqui... m Aceitar solugao
A . Rejeitar a solugéo '
FELIPE SILVA Lembre-se de que vocé tem 2 dias
@ 28 minutos atras

para aceitar e/ou rejeitar a resolugédo

Procedo com fechar o ticket antes que a solicitagdo seja fechada

automaticamente

Namero Estado

FELIPE SILVA INC0011368

O cerca de 2 horas atrds

Incidente solucionado Criado em Atualizado em
cercade 17 28 minutos
horas atras atras

éOAO RlB E|RO Grupo de atribuigo

cerca de 4 horas atras CAP-SOPCENTRAL_FO
No aguardo. v Opgoes

3. O status da solicitagdo muda para "Fechado".

INC0011368

Digite sua mensagem aqui... m

JOAO RIBEIRO
) 28 minutos atras
Procede com fechar o ticket. Sua solicitagéo foi enviada X

Numero Estado

FEUPE SILVA INC0011368 Resolvido |

O cerca de 2 horas atras

Incidente solucionado Criado em Atualizado em
cercade 17 28 minutos
horas atras atrds

Grupo de atribuigdo

JOAO RIBEIRO
cacedhoms sl CAP-SOPCENTRAL_FO

® cerca de 4 hora:

No aguardo. ~ Opgdes




INCUETR)

servico

Ao fechar a solicitagao, vocé recebera uma notificagao por e-mail “Encerrado”

indicando que o seu incidente foi fechado. Vocé pode avaliar o servigo que recebeu
para resolver o seu incidente, siga estes passos:

1. Entre no Portal SOS.
2. Cliqgue em "Minhas pesquisas".

3. Selecione a pesquisa para o servigo que quiser avaliar.

Minhas pesquisas Servico de catalogos
FEMSA

Pagina Inicial ¥ Pesquisas ‘

Pesquisas

£l SIIT - Pesquisa de Satisfagao
Acessar aplicativos - Servicio Operacion Soporte Pruebas

INC0018074

Vencimento em
| 13dias
N

S

4. Clique no botao “Iniciar” para responder a pesquisa.

‘ST Y

@  Soporte Integral IT

SIIT - Pesquisa de Satisfagao

Pesquisa esta em referéncia a INCO0D18074
Acessar aplicativos - Servicio Operacion Soporte Pruebas

Sua opinido é muito importante.
Por favor, ajude-nos a melhorar o servico.




INEUE T

servico

4. Dé asua nota e clique no botao "Enviar".

SIIT - Pesquisa de Satisfagao

*Quado satisfeito(a) vocé estd com o servigo prestado?

o0

™

Muito insatisfeito Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito
7
/b
5. Caso estiver "Muito insatisfeito", "Insatisfeito" ou “Indiferente”, ajude-nos

explicando o motivo (pode escolher mais de um) e clique no botdo “Submeter”.

*Com qual dos seguintes fatores vocé estd insatisfeito? (Vocé pode selecionar mais de uma opgao)

[l Solugdo fornecida

|

L1 Tempo

| Portal de servigo

Atitude

Detalhe um pouco mais sobre sua experiéncia

Cancelar Salvar

SN,

B




Consultar

status

Vocé pode consultar o status das suas solicitagées de acesso no momento em que
VOCE precisar.

1. Entre no Portal SOS.
2. Clique em “Solicitagdes".

Minhas pesquisas Servigo de catdlogos  Conhecimento Solicitagdes Status do sistema

3. Cliqgue em “Exibir todas as solicitagdes".

Minhas pesquisas Servigo de catalogos Conhecimento Solicitagbes 2 Status do sistema

Exibir todas as solicitacbes N

Paqueteria autorizada - Servicio Operacion Soporte Prueb

INC0011257 2 dias atras
Reset de cuenta SAP BW FINANCIERO - Servicio Operacion...
INCOO011255 2 dias atras

4. Clique no incidente que vocé queira consultar.

Minhas pesquisas Servigo de catidlogos

Pagina Inicial  » Minhas Requisigtes

Meus Incidentes

Paqueteria autorizada - Servicio Operacion Soporte Pruebas
INC0011257 - 2 dias atras

s,

e
Reset de cuenta SAP BW FINANCIERO - Servicio Operacion Sc|ruebas

INC0011255 - 2 dias atras




Consultar

status

Vocé também pode consultar o status de seus incidentes abertos (solicitagdes que

VOCé criou para outra pessoa).

1. Entre no Portal SOS.
2. Cliqgue em "Meus incidentes abertos".

Como podemos ajudar?

(=)
Criar novo incidente

Procure o catalogo de servigos e itens que precisa

Meus incidentes abertos

Paqueteria autorizada - Servicio Operacion Soporte

+ Comunicados

N&o ha mais informagdes disponiveis

Nenhuma pergunta foi feita ainda

Reset de cuenta SAP BW FINANCIERO - Servicio
Operacion Soporte Pruebas

3. Clique no incidente que vocé queira consultar.

Base de conhecimento

Navegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback

< Minhas Aprovagdes

Vocé n3o tem aprovacdes pendentes

Pruebas
: sy
Perguntas Populares Cuenta de red / correo - Jorge Luis Aguilar Andrade Statuss atual

Monitoramos constantemente nossos servicos e
seus componentes relacionados. Se ja tiver havido
alguma interrupgao de servigo, uma notificagdo sera
postada nesta pégina. Se vocé estiver enfrentando
problemas ndo listados nesta pagina, envie uma
solicitac&o de servigo.

Meus incidentes abertos

Paqueteria autorizada - Servicio Operacion Soporte
Pruebas
NC0011257 + 2 dias atras

Cuenta de red / correo - Jorge Luis Aguilar Andrade

NC0011256 + 2 dias atras

Reset de cuenta SAP BW FINANCIERO - Servicio
Operacion Soporte Pruebas

NC0011255 - 2 dias atr

as




Notificagcoes

sao:

Uma das vantagens que o Portal SOS tem para vocé é te manter sempre informado
sobre o status da sua solicitagao através de notificagdes por e-mail.

As notificagdes estdo vinculadas ao processo de resolugao de incidentes e os tipos

INC0032628

Ol Ademar Vidal Cruces Espinosa,
Incidente: INC0032628, se ha abierto en su nombre.,

Atendida por: Urgencla Estados

Gravedad: 3 - Baja e

Descripeién: 1. MX of the employee 2. Steps to the error. 1.00 you have an infotype
an your account? 4. Did you get an emall with vour access password?
Salicitante: Ademar Vidal Cruces Espinasa

Categaria: Aplicaciones

Abierto 2021-08-11 13:53:36 COT

It 4380 FfHMNCIA a7 ELBIGUIER SONEEHS FUburd <on 41 PRrsonal e BPVICHo.
Para obtener més Informacién haga clic aqui (se abre el portal para ver el reporte)

Puede ver todos los detalles del incidente siguiende el enlace que se
InGhuye a continuacion

Gracias

NOTA: esta notificacién se senerd automticamente, NO RESPONDA,

INCO032628

Holi Ademar Vidal Cruces Espinosa,

El reparte nimere INC0032628, se encuentra en procesamiento.

Fecha espera: 2021-08-11 13:53:36 CDT

Atendida por: Severidad: Estado:
Jose serads namires Aiearsz 2 n curse.
Catagery: Ho SAP KOF (JDA, KIT, ETC)

Solicitante: Ademar Vidal Cruces Espinosa
Categoria: Aplieaciones

Abierto 2021-08-11 13:53:36 COT

51 cree aue la solicltud no se ha resuelto de forma satisfactorla, péngase en contacto
personal de servizio, y cite el nimers de referencia antes de ta fecha de
caducidad. De na hacerls, serd necesarle crear un nueva caso.

Puede ver lodos

det: wcidente siguiendo el enlace que se

Gracias

NOTA: esta notificacion se senerd automdticamente, No o3 necesarfo responder.

INC0032628

Hola Cruces Espinosa,

El reporte namero INC0032628, ha sido cancelado con el motivo “FETEad

Fecha Creacion: Opened: 2021-08-11 13:53:36 CDT

Atendido por: Severidad: Estado:
Jose Alfrado Ramirez Alcsraz 2. Cancelada
Category: Aplicaci No SAP KOF (JDA, KIT, ETC)

Solicitante: Ademar Vidal Cruces Espinosa
Categorfa: Aplicaciones

Abierto 2021-08-11 13:53:36 CDT

Si cree que la solicitud no se ha resuelto de forma satisfactoria, péngase en contacto
con el personal de servicie, y cite el nimero de referencia antes de la fecha de
caducidad. De o hacerlo, serd necesario crear un nuevo caso.

Puede ver todos los detalies del incidente siguiendo el enlace que se
incluye a continuacion.

Ver detalles

Gracias.

INC0032628

Hola Ademar Vidal Cruces Espinesa,

La solicitud numere: INC0032628, ha

o resuelta el 2021-08-11

14:24:25 CDT, su reporte se cerrard automiticamente en 2 dias.

Atendido por: Severidad: Estado:
Jose Aeaco Ramirez Aicarsz 2. Reses
Category: Aplicaci Ho SAP KOF (JDA, KIT, ETC)

Solicitante: Ademar Vidal Cruces Espinosa
Categaria: Aplicaciones

Abierto 2021-08-11 13:53:36 COT

Si eree que la salicitud no se ha resuelta de forma satisfactoria, péngase en contacto
con i personal de serviclo, v <ite el nimero de referencia antes de (a fecha de
caducidad, De o hacerla, serd necesaric crear un nueve caso,

Puede ver todos 08 defalles del Incidente siguiendo el enlace que se
incilye a conlinuacion,

ver detailes

Graclas

NOTA: esta notificactén se generd automiticamente. No es necesario responder

INC0032628

Hold Ademar Vidal Cruces Espinosa,

El incident nimero INC0032628, ha sido suspendido temporalmente

con el motivo “pendiente por cliente” Esto es debido a que el KOF-

ITMX_BO requiere informacidn adicional o bien a que no esta

disponible para la atencion del servicio. El grupo resolutor lo

contactara para obtener instrucciones adicionales.

Fecha Creacién: Opened: 2021-08-11 13:53:36 CDT

Atendido por: Severidad: Estado:

Jose Alfredo Ramirez Akaraz 2- High Ensspera

Descripcion: Category: Aplicaciones, Subcategory: No SAP KOF (JDA, KIT, ETC)

Solicitante: Ademar Vidal Cruces Espinosa
Categoria: Aplicaciones

Abierto 2021-08-11 13:53:36 CDT

i cree que la solicitud no se ha resuelto de forma satisfactoria, péngase en
contacto con el personal de servicio, y cite el niimero de referencia antes de la
fecha de caducidad. De no hacerlo, serd necesario crear un nuevo caso.

Puede ver todos los detailes del incidente siguiendo e enlace que se
incluye a continuacién.

Ver detaile

Gracias.

NOTA: esta notificacion se generG automaticamente. Na es necesario responder.




Base de

conhecimento

O Portal SOS tem ao seu dispor uma base de conhecimentos que inclui esta guia e
itens de seu interesse que te ajudardao a compreender e resolver alguns problemas
comuns.

Para ter acesso a essa base:

1. Entre no Portal SOS.
7. Clique em “Base de Conhecimento”.

Minhas pesquisas Servico de catalogos Conhecimento Solicitagoes 2 Status do sistema sp

Criar novo incidente g Base de conhecimento

Procure o catalogo de servicos e itens que precisa e Navegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback

o | | S
3. Clique no item que seja de seu interesse.

Minhas pesquisas Servigo de catilogos Conhecimento :
Pégina Inicial > Todas as Bases de Conhecimento Y  ServiceNow Pesquisar Q
Bases de Conhecimento ServiceNow
Tudo p—
Para acessar ao portal SOS va a0 seu browser e digite: hitp:/sos. kof.com,mx/it
Categorias da Base de 4 Escrito por Marcos Garcia + il 7 dias atrds _\ 1,
Conhecimento 7

ServiceNow @

Servicenow o




Status do sistema

Antes de registrar um incidente, recomendamos que vocé valide que avisos

relacionados a falhas gerais em sistemas, ferramentas e/ou aplicativos nao estao
visiveis no Portal SOS.

1. Entre no Portal SOS.

2. Valide que nao exista nenhum aviso no cabegalho da janela, em caso de falha
geral, vocé sera notificado desta forma.

A VPN n3o disponivel.

Ticket INC0001 com o qual este problema esta sendo acompanhado. Tempo de recuperaco 1 hora.

Minhas pesquisas  Catdlogo de Servicos  Conhecimento isicd Estado do Sistema A0 Antonio Salvador Fragoso Ortega

e Gaorlaastasidonte 8 g Base de conhecimento
Suporte Integral Ti eitens que precisa Navegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback
~

3. Consulte a secdo "Status atual” e verifique se o seu incidente néo esta
registrado.

Criar novo incidente - E Base de conhecimento
Procure o catdlogo de servigos e itens que precisa | Mavegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback

Pagueteria autor

N&o ha mais informagbes disponiveis

Vocé ndo tem aprovagbes pendantes

Pergunias Populares

Nenhuma pergunta foi feita ainda

X R Status atual
rge Luis Aguilar Andrade

Menitoramos constantements NOSs0s Servigos e

FINANCIERO - Servicio seus componentes relacionados. Se ja tiver havido
alguma imerrupcio de servigo, uma notificagdo serd
postada nesta pagina. Se vocé estiver enfrentando
problemas ndo listados nesta pagina, envie uma
solicitagdo de servigo.

Menhum sisterna esta relatando um
problema




Status do sistema

Caso precise de mais informagdes sobre o status do sistema.

4. Clique no botao "Status do sistema".

Minhas pesquisas Servigo de catalogos Conhecimento Solicitagbes 2 Status do sistema

Criar novo incidente Q Base de conhecimento

Procure o catalogo de servigos e itens que precisa o7 Navegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback

5. Consulte o “Status Atual" do sistema em geral.

Minhas pesquisas Servico de catdlogos Conhecimento Solicitagbes 2 Status do sistema

Pagina Inicial  »  Status do Sistema Pesquisar Q

Status atual

Monitorameos constantemente nossos servigos e seus componentes relacionados. Se j& tiver havido alguma interrupgéo de servigo, uma notificagdo serd postada nesta pagina.
Se vocé estiver enfrentando problemas ndo listados nesta pagina, envie uma solicitagéo de servigo.

Nenhum sistema esta relatando um problema

Manutencao Planejada

Publicamos abaixo informagdes sobre disponibilidade de servigos planejados. Isso inclui eventos que ocorram nos préximas 5 dias

N&o hé nenhuma manutengéo de servigo planejada nos préximos 5 dias

Histérico de Status Ago9  Ago10  Ago1l  Ago12  Ago13 Legenda

Business Service @&  Nenhum problema

@ Manutengdo Planejada
Degradagéo do servigo

© indisponibilidade

©  Virios problemas

Acopio

Dat

Active Directory

000
000
000
000
000

ACTIVIDADES PROMOCIONALES




Encerrar sessao

Primeira op¢ao:

V4 até a barra de ferramentas, clique no botdo com o seu nome, no canto superior
direito e clique no botao “Logout".

Minhas pesquisas Servigo de catalogos Conhecimento Solicitagdes 2 Status do sistema 8P Servicio O

Criar novo incidente Base de conhecimento

Procure o catalogo de servicos e itens que precisa v Navegue e pesquise artigos, avalie ou envie feedback

=)

Segunda op¢ao:

Cligue no botao "X" no canto superior direito da tela.

2ortal - KOF-IT x + Q - x

7O

@ kofdev.service-now.com/it?id=index_it

Mis Encuestas Catélogo de servicios Conocimientos Estado del sistema

g ()
| L

@ Criar novo incidente E Base de conhecimento
Procu

cure o catdlogo de servigos e ftens que precisa Navegue e pesquise artigos, avalle ou envie feedback







