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Gestion de
Incidentes
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Propésito

La gestion de incidentes es uno de los procesos
fundamentales dentro del marco de buenas
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Objetivo

‘Reducir los tiempos de interrupcion.

‘Mejorar la satisfaccion de los usuarios.

‘ldentificar problemas recurrentes que puedan necesitar
soluciones mas profundas.

«Optimizar los recursos de Tl mediante una atencidon

estructurada y eficiente.
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La gestidon de incidentes sigue una serie de
actividades estructuradas cuyo objetivo
principal es detectar, registrar, analizar y
resolver los incidentes de forma rd@pida y
eficiente
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Identificacion.

Registro.
Categorizacion.
Priorizacion.
Diagnostico.

Paso a nivel de soporte dos (Solo si
es hecesario)

Cierre

Comunicarse con el cliente.
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