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i. Control de Cambios

	Fecha
	Descripción del Cambio
	Solicitó:
	Autorizó:

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Nota: Es responsabilidad del área de calidad la administración de la vigencia, control del documento y versiones correspondientes al proceso de Administración del Incidentes.
Administración de Incidente
ii. Descripción General del Proceso 
	Objetivo del Documento:

	Detallar las actividades necesarias para ejecutar el proceso de administración de incidentes.

	Objetivo del Proceso:

	Restaurar el servicio acordado con el  negocio tan rápido como sea posible a fin de minimizar el impacto causado por errores en la infraestructura.

	Alcance:

	El proceso de Administración de incidentes tiene como alcance la gestión de las actividades relacionadas únicamente con los incidentes.


iii. Términos y definiciones

	Término
	Definición

	Incidente
	Un evento que no es parte de la operación estándar de un servicio, el cual causa o puede causar una interrupción o reducción en la calidad de un servicio de TI. 

	Problema
	Una condición frecuentemente identificada como resultado de incidentes múltiples que exhiben síntomas comunes. Causa fundamental desconocida de uno o más incidentes.

	Error Conocido
	Problema para el cual la causa raíz es conocida y se tiene identificada una solución temporal.

	Work-around
	Solución temporal.

	CI
	Elementos de Infraestructura de TI que están bajo el control de la Administración de Configuraciones.

	RFC
	Solicitud para un cambio en cualquier elemento de configuración asociado a la infraestructura de TI.


iv. Grupos relacionados con la función
	Grupo 
	Función

	Administrador de incidentes.
	

	Ejecutivo de 1er nivel
	

	Ejecutivo de 2do nivel
	


v. Matriz RACI

vi. Políticas
El Service Desk es el dueño de todos los incidentes.

Todos los Incidentes deben de quedar registrados en la herramienta de apoyo a la operación del Service Desk.

vii. Métricas de Incidentes.

Tiempo promedio de solución (prioridad, categoría)

%  de incidentes resueltos dentro de SLA´s.

viii. Flujo de Macroactividades del proceso
	Etapa
	Descripción

	Detección y Registro
	Etapa en la cual el usuario reporta un Incidente al Service Desk y  éste se registra con su correcta categorización y se validan los datos del usuario para el seguimiento posterior. La detección también implica que de manera automática las herramientas de monitoreo identifican incidentes, o bien que el personal de segundo nivel los identifica y tiene que reportarlos para su registro.

	Clasificación y Soporte Inicial
	

	Investigación y Diagnostico
	

	Solución y Recuperación
	

	Cierre
	

	Propiedad, Monitoreo, Seguimiento y Comunicación
	Durante todas las etapas se realizan las siguientes actividades:

- Realizar las escalaciones correspondientes con las entidades involucradas.

- Mantener la comunicación con el usuario retroalimentando el progreso de la solución del incidente. 


ix. Descripción por etapas
Detección y registro

	Actividad
	Responsable
	Actividad

	1.1
	Ejecutivo de 1er Nivel


	1. 1 Identifica el Incidente

 Los incidentes se identifican a partir de:

1.1.1 Reportes de usuario vía llamada telefónica, e-mail o correo de voz, al Service Desk.

1.1.2 Consulta las herramientas de apoyo de TI (Redes, Servidores, entre otros).



	1.2
	
	1.2 Registra el Incidente

Se registra el incidente de la siguiente manera: 

1.2.1 Revisa la información del usuario y la valida.

1.2.2 Identifica la categoría  y tipo del incidente, a partir de la descripción proporcionada por el usuario y detalla la información relacionada con el mismo.

1.2.3 Documenta el incidente descrito por el usuario.

1.2.4 Documenta en la herramienta de apoyo los datos de localización del usuario  que reporta y el contacto en sitio.

1.2.5 Registra los datos de tipo de servicio.

1.2.6 Valida e informa número de incidente con el usuario.


x. Anexos
Anexo A Tabla de prioridad
[image: image1.wmf]Severidad

Definición

1

Completa

pérdida

de

funciones

del

negocio,

no

existen

alternativas:



Situación

donde

la

inhabilidad

del

usuario

es

total

para

ejecutar

funciones

del

negocio

o

actividades

relacionadas.

En

esta

situación

de

"sistema

caído",

el

usuario

no

puede

desarrollar

sus

funciones

y

no

existen

altenativa

de

operacion

disponibles.

2

Completa

pérdida

del

funciones

del

negocio,

existen

alternativas:

Situación

donde

la

inhabilidad

del

usuario

es

total

para

ejecutar

funciones

del

negocio

o

actividades

relacionadas.

En

esta

situación

el

usuario

no

puede

usar

las

aplicaciones

como

fueron

concebidas

pero

existen

mecanismos

de

operación

que

pueden funcionar con alternativa temporal.

3

Pérdida

parcial

de

funciones

del

negocio,

no

existen

alternativas:



Esta

severidad

se

refiere

a

situaciones

donde

el

usuario

no

puede

ejecutar

alguna/s

funcion/nes

especifica/s

de

una

aplicación

de

negocio, no existiendo alternativas para dichas funciones.

4

Pérdida

parcial

de

funciones

del

negocio,

no

existen

alternativas:

Esta

severidad

se

refiere

a

situaciones

donde

el

usuario

no

puede

ejecutar

alguna/s

funcion/nes

especifica/s

de

una

aplicación

de

negocio.

En

esta

situación,

el

usuario

no

puede

usar

dichas

funicones

como

fueron

concebidas

pero

existen

mecanismos de operación que pueden funcionar como alternativa temporal.

5

Requerimiento

de

cambios

a

sistemas

existentes:



Estos

cambios

pueden

deberse

a

modificaciones

del

negocio,

legislaciones,

nuevas,

funcionalidades/módulo

de

aplicaciones,

etc.

Esta

situación

no

se

relaciona

con un problema del usuario.

Tabla de Severidad

 (Se analiza el impacto sobre el negocio)


[image: image2.wmf]Código de 

Impacto

Criterio utilizado

1

Impacto inmediato es significativo para el negocio y afecta a mas de 50 usuarios

2

El impacto inmediato es moderado para el negocio y afecta a menos de 50 usuarios

3

El impacto inmediato es marginal para el negocio y afecta a menos de 10 usuarios.

Tabla de Impacto 

(se determina en función del número de usuarios afectados)


[image: image3.wmf]1                                

Pérdida completa, 

sin alternativa

2                  

Pérdida completa, 

sin alternativas

3                                  

Pérdida Pacial, 

sin alternativas

4                                 

Pérdida Pacial, 

con alternativas

5                                 

Requerimiento de 

Cambio

1

Categoría 1

Categoría 2

Categoría 2

Categoría 3

Categoría 5

2

Categoría 1

Categoría 2

Categoría 3

Categoría 4

Categoría 5

3

Categoría 2 

Categoría 3

Categoría 4

Categoría 4

Categoría 5

Código de 

Impacto

Severidad

Tabla de Categorías 

(Se determina en función de la combinación del impacto y la severidad)


[image: image4.wmf]Categoría

Tiempo Máximo de Respuesta

Objetivo de Resolución

1

15 minutos

4 horas

2

15 minutos

8 horas

3

2 horas

3 días hábiles

4

4 horas

20 días hábiles

5

24 horas laborables

Negociable

Tabla de Impacto

 (se determina el número de usuarios afectados afectados)
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