
 

 

ANEXO V: CÁLCULO DE LA PRIORIDAD DE LAS SOLICITUDES 

 

A continuación, se detalla el sistema de cálculo de la prioridad actualmente vigente en el SAS.  Se 

ha considerado importante transparentar este sistema ya que puede ser de gran utilidad para 

entender las proporciones existentes entre las distintas prioridades detalladas en el anexo en el 

que se suministra integro el conjunto de solicitudes de una anualidad Este modelo de prioridad 

se aplica sólo a las solicitudes de tipo incidencias. Las consultas y peticiones por defecto se 

tratarán como prioridad normal, aunque a demanda de un profesional TIC del SAS esta prioridad 

se puede cambiar. Es importante destacar que este cambio manual de prioridad es excepcional 

en el conjunto de las solicitudes que se producen. 

 

Actualmente se definen dos modelos, uno para las incidencias que se encuentren asignadas al 

servicio de puesto de usuario, y otro para el resto de servicios. Esta dualidad en el cálculo se debe 

a que las incidencias del puesto de usuario no pueden gradarse teniendo en cuenta para el cálculo 

del impacto el número de usuarios afectados, ya que por su naturaleza una incidencia de un 

puesto de usuario afecta sólo a un usuario. En los siguientes gráficos se muestran de manera 

resumida las variables que intervienen en cada uno de ellos. 

 



 

 

A continuación, se describen cada uno de los parámetros necesarios para realizar este cálculo. 

 

● Usuario o ubicación afectada 

 

Para las incidencias de puesto de usuario, con el fin de mejorar atención al usuario final y la 

asistencia sanitaria al ciudadano, hay identificados una serie de usuarios (Usuarios de Atención 

Preferente, UsAP) y puestos de trabajo (Puestos de Trabajo de Especial Importancia, PTEI), que 

requieren de una atención especial. Sólo las incidencias que sean reportadas por un UsAP, o de 

un PTEI, en las que el usuario no pueda continuar desarrollando su trabajo en un equipo cercano, 

se clasificarán con prioridad muy alta, independientemente del resto de variables. En el caso de 

que pueda continuar con su trabajo en otro equipo, se le aplicará la prioridad resultante del cruce 

de variables en la matriz de escalado correspondiente. Las ubicaciones actualmente consideradas 

PTEI pueden consultarse en el anexo correspondiente. 

 

● Criticidad  

 

Indica cómo de crítico o importante es el elemento de configuración afectado para el 

servicio o negocio. La criticidad asignada a un recurso hardware dependerá de su 

naturaleza (PC, switch, impresora&), mientras que las de los recursos software las 
definirá el negocio. Existen tres niveles de criticidad: muy alta, alta y normal. 

 

● Severidad 

 

Indica la afección del elemento de configuración afectado. Es el grado de afección que 

tiene la aplicación o componente afectado por la incidencia, y es un atributo que recoge 

la tipología de la solicitud. Hay definidos tres niveles de severidad: 

 

- Muy grave: indisponibilidad para trabajar. 

- Grave: pérdida de una funcionalidad importante. 

- Leve: degradación del servicio, permitiendo trabajar, pero con un tiempo de 

respuesta alto. 

 

Determinadas tipologías tendrán asociadas un <síntoma=, que llevará asociada una 
severidad diferente a la de la tipología. Así, por ejemplo, para una incidencia de sistema, 

el síntoma podrá ser <indisponibilidad=, <lentitud=, <bloqueo=, etc. 
 

● Impacto 

 

La definición de impacto variará en función del tipo de incidencia que se registre. Para 

incidencias de equipamiento hardware de puesto de usuario los posibles valores de 

impacto serán: 

 

- Normal (3): el usuario puede continuar trabajando en otro equipo cercano. 

- Alto (2): el usuario no puede seguir trabajando en otro equipo cercano y su trabajo 

no es de cara al ciudadano. 

- Muy alto (1): el usuario no puede seguir trabajando en otro equipo cercano y su 

trabajo es de cara al ciudadano. 



 

 

 

Para las incidencias sobre sistemas de información (funcionales o de sistema), serán: 

 

- Normal (3): sólo le sucede a un usuario. 

- Alto (2): le sucede al usuario y a algún compañero más, pero no a todos. 

- Muy alto (1): le sucede al usuario y a muchos de sus compañeros. 

 

Si se trata de una incidencia hardware asociada a servicios tecnológicos reportada por 

personal TIC, puede ocurrir que la avería de un elemento no afecte a ningún usuario y 

sin embargo el impacto de esta sea potencialmente alto. En estos casos el impacto lo 

especificará la persona que reporte la incidencia de acuerdo con los siguientes valores: 

 

- Normal (3): un servicio tecnológico no vital se encuentra afectado o el servicio 

dispone de los elementos de redundancia necesarios que permiten garantizarlo 

ante una nueva incidencia. 

- Alto (2): la incidencia afecta a un servicio tecnológico que da soporte a un grupo 

minoritario de usuarios o está funcionando en una situación en la que este riesgo 

es asumible. 

- Muy alto (1): la incidencia afecta ya un grupo muy significativo de usuarios de los 

servicios a los que da soporte la plataforma o potencialmente será afectado al 

quedar el servicio expuesto a un riesgo inasumible. 

 

En función de las variables antes definidas, la prioridad de una incidencia para los 

distintos servicios TIC, excluido el servicio de puesto de usuario, saldrá del cruce de 

estos sobre la siguiente matriz: 

 

Prioridad (1=Muy 

Alta,2=Alta,3=Norm

al) 

Criticidad(C) X Severidad(S) 

C1XS1 C1XS2 C1XS3 C2XS1 C2XS2 C2XS3 C3XS1 C3XS2 C3XS3 

Impacto 

1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 

2 1 1 2 2 2 3 2 3 3 

3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 

 

En función de las variables antes definidas, la prioridad de una incidencia para el servicio 

de puesto de usuario saldrá del cruce de estos sobre la siguiente matriz: 

 

Prioridad (1=Muy 

Alta,2=Alta,3=Norm

al) 

Criticidad(C) X Severidad(S) 

C1XS1 C1XS2 C1XS3 C2XS1 C2XS2 C2XS3 C3XS1 C3XS2 C3XS3 

Impacto 

1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 

 

Por otro lado, los síntomas que se utilizarán en Mi Centro de Servicios serán los 

siguientes: 

 



 

 

● Para incidencias de sistemas de información 

 

Síntoma Severidad 

Puedo trabajar, aunque el comportamiento de la aplicación no es correcto Normal 

No puedo trabajar porque el comportamiento de la aplicación no es correcto Muy Alta 

Puedo trabajar, aunque la aplicación va lenta Normal 

No puedo trabajar por excesiva lentitud Muy Alta 

La aplicación no está disponible Muy Alta 

Tengo problemas con mi usuario en la aplicación Normal 

 

● Para incidencias de equipamiento de puesto de usuario. 

 

Síntoma Severidad 

Mi equipo no arranca Alta 

Mi equipo funciona, pero hace mucho ruido Normal 

Mi equipo tiene un componente o pieza rota Normal 

La impresora tiene papel atascado Alta 

Mi monitor se ve de manera defectuosa Normal 

Mi monitor no recibe señal Normal 

 

Adicionalmente, en la herramienta de gestión de incidencias del CSU, se han 

configurado los siguientes síntomas: 

 

Síntoma Severidad 

Detecto una falta de datos en la aplicación Normal 

La aplicación presenta datos incoherentes Normal 

Aparece un mensaje de 'conexiones simultáneas' Alta 

Mi usuario no es válido para la aplicación Normal 

Mi usuario está inactivo en la aplicación Normal 

Mi usuario se encuentra bloqueado Normal 

Aparece un mensaje de usuario o clave incorrecta Normal 

No carga el escritorio Citrix Alta 

Línea principal caída y salida por la de backup Alta 

Centro sin comunicaciones Muy Alta 

 

 

En el caso de que el usuario tenga un síntoma en su incidencia que no coincida con 

ninguno de los de la lista, el registro se realiza sin síntoma, y la severidad de la solicitud 

es la asociada a la tipología. 

 

 

 

 

 


