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	Universidad Nacional Autónoma de México
<Nombre de la entidad académica o dependencia administrativa UNAM>



Reporte de incidentes
	Fecha:
	dd / mm / año

	Hora:
	hh:mm


I. Descripción del incidente 

	Descripción:

(En breves palabras) 
	

	Tipo de afectación del servicio:

[Degradación/Interrupción]
	

	Nombre del servicio TIC afectado:
	

	Impacto:

Mínimo

Moderado

Alto

Crítico
	

	Canal de entrada del reporte: [correo, vía telefónica, entre otros]
	

	Quién lo detectó
	

	Cómo se descubrió:
	

	Hora en que se detectó:
	
	¿Sigue en progreso el incidente?

[Si/No]
	


II. Respuesta al incidente
	Persona responsable de la atención del incidente:
	

	Período esperado para la solución del incidente:
	

	Prioridad:

Baja

Media

Alta
	

	¿Se requiere apoyo externo?:

[Sí/No]
	
	¿De quién?:
	

	Observaciones: 
	


III. Resolución del incidente
	Fecha de resolución:
	
	Hora de resolución:
	

	Problema:
	

	Tipo de solución:

[Temporal/Causa raíz]
	

	Medidas adoptadas:
	

	¿A quiénes se informó?
	


IV. Cierre del reporte
	Fecha de Cierre:
	
	Hora de cierre:
	


Guía
La gestión de los incidentes en los servicios de TIC de las entidades o dependencias ayudará a restaurar la operación normal de los mismos lo más pronto posible y reducir el impacto en los usuarios, permitiendo además cumplir con niveles de servicios establecidos o que se deseen establecer.
Así mismo, permite hacer más visibles los incidentes que se presenten en los servicios de TIC y llevar un registro de los que se han presentado, permitiendo además evaluar las causas más frecuentes y ayudar a determinar la causa raíz, lo que permitirá definir una estrategia que mitigue o elimine el origen del problema.

· Fecha: Día con mes y año en que se dieron cuenta del incidente con el servicio de TIC.
· Hora: Hora con minutos en que se reporta el incidente con el servicio de TIC.
I. DESCRIPCIÓN DEL INCIDENTE
Esta sección se llenará cuando se levante (genere) el reporte sobre el incidente.
· Descripción: Describir en forma concisa la falla que ocasiona la interrupción o degradación en el servicio de TIC.
· Tipo de afectación del servicio: Escribir si el servicio de TIC se alentó en su respuesta o presenta una falla en su funcionalidad (degradación) o se encuentra indisponible (interrupción).

· Nombre del servicio TIC afectado: Escribir el nombre del servicio TIC que está siendo afectado y que impacta a la entidad o dependencia.

· Impacto: Qué tanto afecta a la operación o la realización de una de sus funciones de una entidad o dependencia universitaria.
· Canal de entrada del reporte: A través de qué medio fue reportado en el incidente.
· Quién lo detecto: Escribir el nombre de la persona que lo detectó, con el fin de recabar información sobre el incidente y posteriormente analizarlo.
· Cómo se descubrió: Describir de manera concisa la forma en que se dio cuenta de la falla en el servicio de TIC.
· Hora en que se detectó: Hora con minutos aproximada en se descubrió el incidente en el servicio de TIC.
II. RESPUESTA AL INCIDENTE


Esta sección se llenará posteriormente de analizar en una primera instancia el incidente con el servicio de TIC. En ella se encuentra la causa (problema) que originó el incidente en el servicio, sin llegar necesariamente a la causa raíz que lo ocasionó, se hace una estimación de tiempo para el restablecimiento del servicio de TIC y se asigna a un responsable técnico de TIC para la recuperación del servicio que puede ser de la misma entidad o dependencia o un proveedor de servicios.
Nota: Lo importante es restablecer lo más pronto el servicio de TIC para cumplir con los niveles de servicio y/o reducir el impacto en la entidad o dependencia.
· Persona responsable de la atención del incidente: Responsable técnico de TIC que se encargará de restablecerlo una vez determinada la causa que ocasionó el incidente.
· Período esperado para la solución del incidente: Estimación de tiempo por parte del responsable técnico asignado para el restablecimiento del servicio de TIC con base a los niveles de servicios establecidos o la prioridad establecida para el servicio. Puede estar dado por horas o días.
· Prioridad: Calificación que se le da al incidente según la importancia que tiene para la entidad o dependencia, para su pronta recuperación con respecto a otras incidencias que se presenten sobre los servicios de TIC.
· ¿Se requiere apoyo externo? [Sí/No]: En caso de requerir apoyo de otra área técnica o proveedor para solucionar el incidente.
· ¿De quién?: Especificar el nombre del(as) área(s) técnica(s) o del(os) proveedor(es).
· Observaciones: Campo para describir en qué consiste el incidente y las acciones para analizar la causa del incidente.
III. RESOLUCIÓN DEL INCIDENTE
Esta sección se llenará en el momento en que se soluciona el problema que causó el incidente y se recupera la operación normal del servicio de TIC afectado.

· Fecha de resolución: Día, mes y año en que se solucionó el problema que causó el incidente y se recuperó la operación normal del servicio de TIC.
· Hora: Hora con minutos en que se solucionó el problema que causó el incidente y se recuperó la operación normal del servicio de TIC.
· Problema: Describir brevemente cuál fue el problema que ocasionó el incidente en el servicio de TIC.

· Tipo de solución [Temporal/Causa raíz]: Especificar si se resolvió el incidente de manera temporal sin atender directamente lo que originó el problema y se puede llegar a presentar más adelante o se encontró la causa raíz que lo originaba y es casi seguro que no se vuelva a presentar.
· Medidas adoptadas: Describir de forma clara y completa las acciones tomadas para recuperar el servicio de TIC por parte del responsable de resolverlo, para que sirvan en un futuro cómo parte de la base de conocimiento y ayuden a recuperarlo de forma más pronta, si es que no se encontró la causa raíz.
· ¿A quiénes se informó?: Especificar los nombres de los principales interesados en el servicio TIC y aquellos que se afectaron con la incidencia.
IV. CIERRE DEL REPORTE

Se realiza una vez que se validó que el servicio está operando de forma normal y fueron avisados los usuarios de la reanudación del servicio de TIC.
· Fecha de cierre: Día, mes y año en que se da por cerrado el reporte del incidente.

· Hora de cierre: Hora con minutos en que se da por cerrado el reporte del incidente.
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