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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la Gestion de incidencias: Detectar cualquier alteracion en los
servicios de TI, registrar y clasificar estas alteraciones, asignar el personal encargado de
restaurar el servicio; para resolver de manera eficaz cualquier incidencia en el servicio.

2. ALCANCE

Aplica unicamente para la gestion de incidencias, no incluye requerimientos de cambios ni
proyectos.

3. RESPONSABILIDAD

Todo el personal del Departamento de Informatica tiene la responsabilidad de aplicar el
presente procedimiento.

4. DEFINICIONES

Para la mejor comprension del presente documento se plantean las siguientes definiciones:
Cliente: Es la persona, Unidad Administrativa u Operativa que solicita el servicio.

Incidencia: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que
causa, o puede causar una interrupcion del mismo o una reduccion de la calidad de dicho
servicio. El objetivo es reiniciar el funcionamiento normal tan rapido como sea posible con el
menor impacto para el negocio y el usuario con el menor coste posible.

Sistema de Control: Es el sistema de informacién para control de incidencias y requerimientos
de cambios de las diferentes areas del Departamento de Informatica.

Técnico de Soporte: Personal interno o externo (consultor contratado) que presta soporte
para los servicios de TI.

Usuario: Usuario se refiere al usuario final (personal del INTECAP, instructores y consultores)
de un servicio de TI.
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5. DESCRIPCION

ACTIVIDAD DIAGRAMA RESPONSABLE DOCUMENTO DESCRIPCION
GENERADO
1. Registro de : U/ TS /DA Sistema de Interrupcion de los servicios Tl (o peticion de
incidencia - control servicio).
a) comunicacion por el usuario. b) generada
automaticamente por aplicaciones. Creacion de un
registro de incidencia
2. Asignacién X ASA / AIS / Sistema de a) Prioridad (La determina el gestor de cambios,
- AST/TS/DA control TS, DA o JTI)
l b) Complejidad (La determina el gestor de
cambios, TS, DA)
1 c) Recurso Humano
v
3. Diagndstico SI  TS/DA Analisis y diagnostico de la incidencia para la
atencion, y evaluacién de traslado y transferencia
ise puede atender?
4. Trasladar / ASA |/ AIS / Sistema de Sies trasladado aotra area o trasferido a otro TS/DA
Transfenr AST/ DA control se realizan actividades de cierre de esta incidencia y
registro de la nueva incidencia.
5. Resolucion - TS /DA Implementacion de la solucion de la incidencia.
6. Cierre ¥ l TS/DA Sistema de Reqistro del proceso en el sistema y notificacion a
notificacion - control través del sistema.
(solucién) ﬁ

Lo g

Referencia del Diagrama de Despliegue

NO.

cODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Sistema de control
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Catalogo de Abreviaturas Utilizadas en el Diagrama
No. ABREVIATURA DEFINICION
1 U Usuario
2 TS Técnico de servicio
3 DA Desarrollo de aplicaciones
4 ASA Administrador area de sistemas y aplicaciones
5 AIS Administrador area de infraestructura y seguridad
6 AST Administrador area de servicio técnico
7 T Tecnologia de la informacion
8 JTI Jefe Departamento de Informatica
6. CONTROL DE CAMBIOS
Edicién Seccion del Documento | Cambio
02 Alcance Se especifica que la gestién de incidencias no
aplica a los cambios.
02 6. Descripcion Se especifica quien determina la prioridad y la

complejidad de las incidencias reportadas.

Se incluye la evaluacion de la incidencia para
atenderla.

Se agrega la actividad de traslado/transferencia.

Aprobado por: Fecha /_%a\\
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