
DE INCIDENTES DE INGENIERÍA
LINEAMIENTOS DE ESCALAMIENTO
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Si el incidente es de prioridad Urgente o Alta y no se recibe atención en un 
plazo de 30 minutos, deberá escalarse al Nivel 2.
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Si tu requerimiento/incidente es de prioridad urgente - alto y no obtienes 
respuesta en los primeros 60 minutos , ademas de haber insistido en los 
dos primeros escalamientos, por favor continua al siguiente escalamiento
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Si tu requerimiento/incidente es de prioridad urgente - alto y no obtienes 
respuesta en los primeros 60 minutos , ademas de haber insistido en los 
dos primeros escalamientos, por favor continua al siguiente escalamiento

�E�W�h�W�d�[�V�S�V���#�����������G�d�Y�W�`�f�W�,��Interrupción total de los servicios, con impacto crítico 
en la operación y continuidad del negocio.

�E�W�h�W�d�[�V�S�V���$�����������3�^�f�S�,��Interrupción parcial de servicios que afecta de forma 
�[�_�b�a���S�`�f�W���^�S���a�b�W�d�S�U�[�ˆ�`� 

�E�W�h�W�d�[�V�S�V���%���������?�W�V�[�S�,��Fallas en servicios o funciones no críticas. Puede 
atenderse en el siguiente día hábil.

�E�W�h�W�d�[�V�S�V���&���������4�S�\�S�,��Requerimientos sin impacto operativo, solicitudes de 
información o ajustes menores.

ATENCIÓN A INCIDENTES 
ESQUEMA DE ESCALAMIENTO DE INGENIERÍA

HORARIO DE ATENCIÓN

En SIJISA trabajamos para brindar una atención 
�a�b�a���g�`�S�����W�ª�U�[�W�`�f�W���k���U�a�`�ª�S�T�^�W���S�`�f�W���U�g�S�^�c�g�[�W�d��
incidencia relacionada con las soluciones 
tecnológicas implementadas.

Para garantizar una correcta atención, es
 indispensable que cada incidente sea canalizado de 
acuerdo con su nivel de severidad y siguiendo el 
orden de escalamiento establecido.

�:�A�D�3�D�;�A���D�7�9�G�>�3�D�,
Lunes a viernes de 9:00 a 18:00 hrs.

�3�F�7�@�5�;�Ê�@���8�G�7�D�3���6�7���:�A�D�3�D�;�A�,
�6�W�e�b�g�•�e���V�W���^�S�e���#�*�,�"�"���Z�d�e���a���ª�`�W�e���V�W���e�W�_�S�`�S��
y días festivos, te pedimos de preferencia te comu-
niques vía telefónica
al escalamiento correspondiente.
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CLASIFICACIÓN DE SEVERIDAD DE INCIDENTES

�;�V�W�`�f�[�ª�U�S���U�a�d�d�W�U�f�S�_�W�`�f�W���^�S���e�W�h�W�d�[�V�S�V���V�W�^���[�`�U�[�V�W�`�f�W���S�^���_�a�_�W�`�f�a��
�V�W���d�W�b�a���S�d�^�a� 

Respeta el orden de escalamiento para asegurar una atención 
�W�ª�U�[�W�`�f�W� 

Proporciona la información necesaria para agilizar la resolución.

�7�`���E�;�<�;�E�3���W�e�f�S�_�a�e���U�a�_�b�d�a�_�W�f�[�V�a�e���U�a�`���a�X�d�W�U�W���W���g�`���e�W�d�h�[�U�[�a��
�b�d�a�X�W�e�[�a�`�S�^�����a�b�a���g�`�a���k���W�`�X�a�U�S�V�a���W�`���^�S���U�a�`�f�[�`�g�[�V�S�V���V�W���f�g��
operación.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES


