acaLoiape GUIiA DE CLASIFICACION DE INCIDENTES TIC
FUNZA

20-GU-1

1. OBJETIVO

Categorizary priorizar eficientemente los incidentes, permitiendo una gestién ordenada y efectiva de los casos
registrados en la mesa de ayuda.

2. DEFINICIONES

Caso: Registro formal de un incidente que contiene informacién relevante para su seguimiento y resoluciéon
(usuario, descripcién, fecha, entre otros).

Priorizacién de incidentes: Asignacién dada por el agente ( funcionario o contratista) al nivel de prioridad a
cada caso en funcién de su impacto y urgencia, para determinar el orden con el que debe ser atendido.

Para la Alcaldia de Funza se definieron tres prioridades:

P1 Alta
P2 Media
P3 Baja.

Impacto: Grado en que unincidente afecta alos usuarios o ala entidad, por ejemplo, si afecta a un solo usuario,
a una dependencia o a toda la administracién.

Urgencia: Tiempo aceptable para resolver el incidente, antes de que cause mayores problemas o afectacién a
la entidad o a los ciudadanos.

Escalamiento: Proceso de transferir un caso a un nivel superior de soporte técnico cuando no puede ser
resuelto en el nivel inicial.

3. LINEAMIENTOS
La clasificacién se realizaréd teniendo en cuenta dos factores:
1. Impacto

2. Urgencia
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A continuacién, se muestra la tabla de prioridades de los casos en cuanto a impacto versus la urgencia del

servicio:

IMPACTO
(RELACIONADO
CONEL SERVICIO
AFECTADO)

URGENCIA

(DE ACUERDO
ALIMPACTO
DEL
INCIDENTE)

Indisponibilidad
Alta:

No se puede realizar
ninguna labor de la
Administracién
Municipal.

Indisponibilidad
Media:

Las labores estan
interferidas y
demoran
gravemente la
atencién de la
Administracién
Municipal.

Indisponibilidad
Baja:

Interfiere con el
trabajo, pero no con
la atencién de la
Administracién
Municipal.

Todala
Alcaldia

P2

Varias
Secretariaso
Dependencias

Dependencia

. Funcionario
v oficina

P2
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