GESTION DE INCIDENTES

| . MASIVOS, MAYORES Y IN-11T-0254
| N PROBLEMAS

Proceso: Informacion, Innovacion y tecnologia Version 1

1. OBJETIVO

Gestionar los incidentes masivos o mayores identificados en la mesa de servicio a través de
determinada cantidad de casos con el fin de darles solucion.

2. ALCANCE

Aplica como documento de apoyo durante la ejecucion del procedimiento “PR-11T-0458 Gestion de
incidentes” para la solucion de incidentes masivos, mayores o problemas.

3. DEFINICIONES Y SIGLAS

e Caso Hijo. Cuando se desea relacionar un caso a otro, pero este aln no existe, en la herramienta
de gestién se crea el caso hijo mediante la opcion: Crear Relacionado a (incidente, requerimiento,
cambio o problema), de la cual se hace uso al ubicarse sobre el caso.

Fuente. Https://arandasoft.com/manuals/aranda-service-desk-v8-consola-especialista/

e Caso Padre. Cuando se desea relacionar un caso a otro, pero este alin no existe, en la herramienta
de gestion se crea mediante la opcion: Crear Relacionado a (incidente, requerimiento, cambio o
problema), de la cual se hace uso al ubicarse sobre el caso.

Fuente. Https://arandasoft.com/manuals/aranda-service-desk-v8-consola-especialista/

e Categoria. Denominacién de un grupo de cosas que tienen algo en comun. Las categorias son
utilizadas para agrupar cosas similares. Por ejemplo, tipos de costos se utilizan para agrupar tipos
similares de costo. Las categorias de incidentes se utilizan para agrupar tipos similares de incidente

Fuente. Https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/78453437filetype=attachment_file

e Escalamiento. (ITIL Operacién del Servicio) Es cuando una actividad obtiene recursos adicionales
necesarios para cumplir con los objetivos de nivel de servicio o con las expectativas del cliente. Un
escalamiento puede ser necesario en cualquier proceso de gestién de servicio de Tl, comiunmente
se asocia a la gestion de incidentes, gestién de problemas y la gestion de atencion de quejas de los
clientes. Hay dos tipos de escalamiento: escalamiento funcional y escalamiento jerarquico.

Fuente. Https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/78453437filetype=attachment_file

¢ Incidente. Interrupcion no planificada de un Servicio de Tl o reduccion en la calidad de un servicio
de TI. También lo es el fallo de un elemento de configuracion que no ha impactado todavia en el
servicio. Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que causa, 0
puede causar una interrupcion de este o una reduccion de la calidad de dicho servicio.

Fuente. ITIL® Glossary v01, 1 May 2006: Acronyms / Plan estratégico de tecnologia de la
informacion y comunicaciones — PETIC (2015-2018) UAE DIAN.

e Mesa de servicio. Es un equipo de trabajo, punto de contacto entre los usuarios de la empresa y
las tecnologias estandares adoptadas por la misma, y cuyo objetivo principal sera responder de una
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manera oportuna, eficiente y con alta calidad a las peticiones que dichos usuarios realicen, en
relacion con los diversos aspectos de la Tecnologia de la Informacion.

Fuente. Https://arandasoft.com/la-funcion-de-una-mesa-de-ayuda-dentro-de-la-organizacion/

¢ Nivel de servicio. Es el proceso responsable de negociar acuerdos de nivel de servicios
alcanzables y de asegurar que estos se cumplan. Es responsable de asegurar que todos los
procesos de gestion de servicios de Tl, acuerdos de nivel operativo y de los contratos de soporte
sean adecuados para los objetivos de nivel de servicio acordados. La gestidén de niveles de servicios
monitorea e informa sobre los niveles de servicio, realiza revisiones periddicas de servicios con los
clientes, e identifica las mejoras requeridas.

Fuente. Https://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/7845343?filetype=attachment_file

e Problema. Causa de una o mas incidencias. En el momento en el que se crea el registro de
problemas no es frecuente conocer su causa.

Fuente. Http://angelsalvadorweb.com/blogs2/wp-content/uploads/2013/03/ITIL_2011 Spanish.pdf

4. DESARROLLO DEL TEMA

4.1 Creacién de caso padre

Una vez se identifica la ocurrencia de un incidente masivo o mayor, la mesa de servicio lo tipifica como
tal y se crea un caso padre en la herramienta de gestion de la mesa de servicio, se divulga a los agentes
nivel | para que al recibir incidentes relacionados con el mismo tema se asocien al caso padre. Los
casos se documentan como llamada informativa y se solucionan con el mensaje que se esta atendiendo
con el numero del caso padre.

4.2 Realizar andlisis técnico

El gestor de incidentes realiza la evaluacién y andlisis del incidente masivo o mayor, crea y convoca al
equipo de solucion que estd compuesto por personal de la mesa de servicio, el gestor de incidentes y
el especialista responsable del servicio afectado. Se define el plan de accion a seguir para el
restablecimiento del servicio.

4.3 ¢ Se dio solucién definitiva?
Si la ejecucion del plan de accion y la gestién realizada por el especialista nivel 1l soluciona el incidente
masivo 0 mayor, el ingeniero responsable del caso soluciona el caso padre y se genera un correo por

parte de la mesa de servicio a todos los afectados informando su solucion.

Si el incidente masivo o mayor no ha podido ser solucionado, se cataloga como problema y continua
con la siguiente actividad.
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4.4 Clasificar problema

Se clasifica en la herramienta de gestion de solicitudes de la mesa de servicio, en la base de datos de
problemas segun su: impacto, urgencia, prioridad y categoria de acuerdo con temas relacionados
como: bases de datos, produccién de servicios informaticos y/o sistemas operativos.

Durante todo el ciclo de vida del problema, se debe mantener actualizada la informacion en la base de
datos de problemas. Una vez registrado y clasificado el problema se procede a asignar el caso al

especialista técnico responsable, hasta su solucion.

5. CONTROL DE CAMBIOS

Version
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Descripcion de Cambios
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Version inicial.
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