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PROBLEMAS

1. OBJETIVO

Permitir a los ingenieros del grupo de servicios tecnologicos la identificacion de las
causas y encontrar posibles soluciones a los problemas recurrentes y convertirlos
en errores conocidos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los ingenieros del grupo de servicios tecnoldgicos.

3. RESPONSABLE

El responsable de la adecuada ejecucion de este procedimiento es el Profesional
Universitario Especializado de la Direccion Administrativa a cargo del Grupo de
Servicios Tecnologicos.

4. GENERALIDADES

» Los Problemas pueden derivar de un incidente, de un evento, o de un
proveedor de servicio.

= El tratamiento de un problema se debe documentar de tal manera que se
dejen evidencias referenciales para posibles incidentes.

Las comunicaciones oficiales generadas por este procedimiento se tramitan y
administran a través del procedimiento GD-P0O1 Procedimiento para el control de
comunicaciones oficiales.

4.1 GLOSARIO DE TERMINOS
e Problema: Se define como la causa desconocida de uno o mas incidentes

e Workaround (Solucién Temporal): Es una solucién que se aplica para
eliminar o reducir el impacto de un incidente, para el cual no se tiene
todavia, una resolucion definitva o completa. Normalmente requiere
intervencion manual.
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FAQ: Base de datos de solucion de incidentes y Problemas.

OTRS: Es un sistema de informacién libre para el seguimiento y atencion
de incidentes basado en tickets.

Error conocido: Es un problema cuya causa raiz ha sido documentada y
existe por lo menos una solucién temporal o definitiva. Se almacena en la

FAQ del sistema OTRS.

RFC: Request For Change (Requerimiento de Cambio), es una propuesta
formal para que se realice un cambio en la infraestructura tecnolédgica. Una
RFC incluye detalles del cambio propuesto.

6. DESCRIPCION:

Responsable/

N°. : Descripcion de la Actividad
Dependencia
Identificacion del Problema
Se identifica que existe un problema con base
en el analisis de los incidentes, estos pueden
ser definidos por:

e Sospechas o deteccién de la causa de
uno o mas incidentes y que ocasiona la
generacion de un registro de problema
(Mesa de Ayuda).

. e Analisis de un incidente por el grupo de
01 C%ﬁ%?éigﬂ&gi)ssk/ soporte tecnico el cual revela Ila
Tecnolégicos existencia de un prpblema 0 su
posibilidad de existencia. (gestiéon de
incidentes)

e Deteccion automética por parte de la
infraestructura tecnoldgica gue usa
herramientas de gestion de
eventos/alertas (Gestion de eventos)

¢ Una notificacién de un proveedor.

e Como parte de la administracion
Proactiva.

Reqistro del Problema:
Contratista Help Desk / Se registra en el _OT_RS la infor_macién_ relevante
. del problema, siguiendo el instructivo TI-I01
02 Grupo de Servicios

Tecnoldgicos

Instructivo para el registro de incidentes,
cambiando el campo tipo como gestion de
problema en vez de gestion de incidente.
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Responsable/

NO
' Dependencia

Descripcién de la Actividad

Propietario del Incidente /
03 Grupo de Servicios
Tecnologicos

Aplicar Workaround:

Se aplica una solucion temporal en lo posible
que permita superar el problema mientras se
aplica una solucion definitiva derivada de la
investigacion y diagnostico.

Propietario del Incidente/
04 Grupo de Servicios
Tecnologicos

Investigacion y Diagndstico:

Realizard& una investigacion que debera
conducir a tratar de diagnosticar la causa raiz
del problema. La FAQ es consultada para
revisar si el problema ha ocurrido antes.

Contratista Propietario del
05 Incidente / Grupo de
Servicios Tecnolégicos

Aplicar Solucion:

Normalmente para dar solucion a un problema,
se requiere de un cambio, el cual es manejado
por el procedimiento PO2-Procedimiento para la
gestion de la configuracion. Se requiere generar
un RFC.

En caso de no requerir un cambio se procede a
aplicar la solucion.

Propietario del Incidente /
06 Grupo de Servicios
Tecnologicos

Actualizar FAQ

Se registra el Problema en la FAQ segun el
instructivo TI-102 Instructivo para la gestion de
la FAQ.

Propietario del Incidente /
07 Grupo de Servicios
Tecnologicos

Cierre del Problema

Una vez que se han aplicado los cambios, se
procede a cerrar el problema en el OTRS.

6. MARCO LEGAL

No Aplica.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e The IT Service OPeration Library (ITIL), The OGC.

8. REGISTROS:

Identificacion Almacenamiento Proteccidn i6 Disposicion
(Archivo de gestion) Recuperacion (Accion

Cédigo Lugary Tiempo de Responsable (ERE Tz CHTL o]

Nombre . - . ; para consulta) tiempo de

Formato Medio Retencion | de Archivarlo retencion)
Contratista

Plataformas Propietario del Prob
e Problema.
NA Problema OTRS/ Permanentes. | Incidente / Grupo Palabras Cl No aplica
. alapbras Claves

digital de Servicios
Tecnolégicos
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9. REGISTRO DE MODIFICACIONES

Versién Fecha item modificado Descripcion
01 17/04/2009 Pie de pagina Se modificaron los responsables en la construccién
del documento.
Se realizd wuna actualizacion general del
documento en cuanto al objetivo, alcance,
responsable, glosario, generalidades, descripcion,
02 20/08/2009 | Todos los items documentos de referencia, los responsables en la

construccion del documento y el flujograma del
proceso, teniendo en cuenta la nueva estructura
interna de la Universidad del Magdalena adoptada
por el Acuerdo Superior 017 del 2011.
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10. ANEXOS

10.1 Flujograma para el procedimiento de gestion de Problemas.
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