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Vicerrectorado de TIC, Calidad e Innovacion
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CODIGO PROCESO EDICCION APROBACION PROPIETARIO
CIC-06 GESTION DE INCIDENCIAS 02.02 23/03/2015 CIC

Descripcién de Cambios sobre edicion anterior

Actualizaciéon Recursos Humanos.

Mision El objetivo de la Gestidn de Incidencias es la gestion de los eventos y sucesos que provocan la degradacidn y/o perdida del servicio Tl'y
gue no son parte del servicio acordado (incidentes) y el reestablecimiento del servicio acordado lo antes posible y con el minimo impacto.
Empieza: Notificacion y registro del incidente. (Herramienta de Gestion de Gestion de Servicios TIC).
Alcance Incluye: Clasificacion y distribucion, investigacion y diagnostico, definiciéon de la solucién, consulta de la Base de datos del Conocimiento,
escalado horizontal, reparacion.
Termina: Cierre de la incidencia y envio de encuesta de satisfaccion de calidad.
ENTRADAS ACTIVIDADES/TAREAS SALIDAS REVISADO/APROBADO POR

- Eventos de monitorizacion.
- CMDB.
- DB de incidentes.

- Contactos con los usuarios.

- Autorregistro y autorresolucion por
parte del usuario.

- Deteccidn y registro del incidente.
- Clasificacion y soporte inicial.

- Asignacion y escalado.

- RFC.

- Comunicacion al usuario con incidente
resuelto.
- BD de incidentes.

- Comision de Garantia Interna de

- DB de problemas. - InvesUgggon y d|agnost_|(30. - Informac!(?n de gestion. Calidad del CIC.
- SLAs - Reparacion y resuperacion. - Informacion de la existencia de un
. - - Cierre del incidente. problema.
- Catalogo de servicios. L . . . .
- Generar peticion de cambio para -Encuestas satisfaccion de los usuarios.
resolucion del incidente.
INFRAESTRUCTURAS RECURSOS HUMANOS DOCUMENTOS/NORMATIVA REGISTROS

- Espacios habilitados en el CIC.

discovery tools.

- Programa informéatico de gestiéon de
peticion de Servicios, de inventario y de

- Base de datos del conocimiento. (KB).

- Jefe de Soporte y Gestién de Incidencias
- Personal del CIC.

- Relaciones responsables de servicios y
Coordinador de Equipamientos, Aulas y

- Partes de resolucion de incidencias.
- Documento de Prestacién de servicios.
- Normativa UPO.

usuarios.

- Grabacion ciclo de vida del incidente.
- Grabacion y tabulacion de las
encuestas de satisfaccion de los

- Gestién de Seguridad
- Gestién de Configuracion
- Gestion de Problemas

- Gestién de Disponibilidad y Continuidad

51_SGS_CMl.doc (http://
WWW.upo.es/cic/SGS/
index.jsp)

- Planificacién y organizacion de las tareas de la
Gestion de Incidencias.

- LLAMADAS 954977903

. VISITAS CIC

- INCIDENTES Y PETICION SERVICIOS

-B de datos de el tos d i L
Conifgur:déano(sc,vl%g)e_ mentos de Laboratorios - KB (Base de datos del Conocimiento).
PROCESOS RELACIONADOS INDICADORES VARIABLES DE CONTROL RESPONSABLE
.. . -Criterios para la elaboracion de soluciones de
- Gesti6n de Capacidad - CMI: DOC_CIC- incidencias, problemas, cambios...

fidiaper@cic.upo.es

SOLICITUD DE SERVICIOS, INCIDENCIAS, EVENTOS, CONSULTAS, PETICIONES

Direccién CIC (Director y

Jefes de Gestion y Técnicos

Web)

servicios, consultas).

Jefes de Senvicios) del CIC y del CSU Comision Calidad/CAB DB/Doc. Referencia Informacion Complementaria/Observaciones Registros
Gestion Nivel Gestion de
de Servicio Capacidad
Gestién de Gestion de 1) Este proceso comienza con la monitorizacién permanente
Cambios — | |disponibilidad - CMDB. de los eventos e incidencias de cambios provenientes de los
o y Continuidad - DSL. distintos procesos involucrados (gestidon de capacidad,
> 1) Monlt(_)n;amon y < - DHS. gestién de disponibilidad y continuidad, gestion de
Seguimiento - FSC. configuracién, gestion de nivel de servicio, gestion de
Gestion de 3 - SLAs. problemas, gestion de versiones, gestion de seguridad).
Probl — Gestion de
oo cras Seguridad
Gestion de Gestion de
Versiones Configuracion
A
Datos 2) De la fase de monitorizaciéon se obtiene tickes con datos de
almacenados ; " las incidencias (alertas, eventos, entradas desde usuarios - Datos
) » 2) Datos Incidencias . . - .
(Formulario desde el formulario a través de la Web del CIC, solicitudes de |Formulario

A

3) Centro de
Servicios del CIC
(Csv)

ENTRADA
MANUAL

- BD Incidencias

3) En esta fase desde el centro de servicios y atencién a
usuarios se pueden generar nuevas incidencias, consultas,
solicitud de servicios, eventos) que se graban de forma
manual en el programa de gestién de incidencias.
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3D de_ 4) Registro 4) se procedera al registro de incidencias, clasificacion y
Incidencias C|aSiﬁ£(]3ElCiOI}l/ 5) Resuelto catalogacion de la incidencias (consultas, incidentes, solicitud | _
d — . (CSv) - BD de de servicios), asignacion a personal técnico del CSU para su A
resolucion - . - actualizacion
Incidencias. resolucion. reqistro
-KB 5) Se procedera a la resolucion de la incidencia por parte de |. 9 .
. . o incidencia
técnicos del CSU si procede o se realizard un escalado y
KB asignacion a técnicos del CIC.
NO
A
6) En esta fase se procedera a la resolucion de la incidencia
6) Escalado y por parte de técnicos del CIC. (redes, infraestructuras y
resolucién (CIC) servicios, operaciones, soporte y equipamiento, aplicaciones
corporativas y sistemas, apoyo tecnolégico a la innovacion
académica).
Y
7) Resuelto NGO Gestion de SI 7) En el caso de que haya problemas para la resolucién de la _ Registro
(CIC) Probelmas -BD problemas. incidencias, se pasara a la gestion de problemas su estudio y roblema
catalogacién como un problema o error conocido. P
SI
BD de
Incidencias
8) Se procedera a la actualizacion de las actuaciones - Reqistro
8) Resolucién - BD de Incidencias |realizadas por parte del CSU o CIC de las BD de incidencias y actugcic')n
d definitiva T - KB el conocimiento. o -
incidencia
KB
Encuesta a 9) informe y Encuesta
Usuarios > de satisfaccién
\-/—\ Usuarios _BD de 9) Emision del informe final de resolucidn. Cierre de la
satisfaccion Incidencia. - Informe de
’ Envio de encuesta de satisfaccion (a través de la Web del resolucién.
Informe de CIC).
resolucion
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