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Entrada Actividades CLIENTE NIVEL 1 NIVEL 2 Salida DESCRIPCION
Requerimiento INICIO El Requerimiento es generado por el cliente en
del Cliente @ el formato definido entre las Partes

El Requerimiento es NO Se evalua si el requerimiento es parte del
parte del servicio ? alcance definido en el contrato
Sl

Validacion de
requerimiento y
asignacion de nimero
de Seguimiento

Asignacion de nimero
de Seguimiento

Se hace un analisis del contenido del
requerimiento, y se asigna un nimero de
seguimiento

Se debe escalar el
requerimiento a
segundo nivel?

El soporte de nivel T evalua si puede ejecutar el
requerimiento o necesita escalarlo al nivel 2

Se debe escalar obligatoriamente en el caso de que el
requerimiento haya pasado 2 notificaciones del cliente
de que este se encuentra incompleto o no funciona

Ejecucion del
requerimiento

El soporte nivel 1 ejecuta el requerimiento

Notificacion al
cliente

Correo Electronico de
confirmacion de ejecucion y
con solicitud de Cierre de
Requerimiento

El soporte nivel 1 notifica al cliente una vez que
se haya terminado el requerimiento. Ademas se
pregunta si se puede cerrar el requerimiento

Se debe cerrar el
requerimiento?

SI

NO

El cliente debe validar si el requerimiento
cumple con lo solicitado y de acuerdo a esto
proceder o no a cerrar el requerimiento

Notificacion de por
que no se debe
cerrar el
requerimiento

Correo Electrénico de
confirmacioén de revision
adicional o problema

El cliente debe indicar los detalles de por que
no se puede proceder a cerrar el requerimiento

Evaluacioén de por
que no se cierra el
requerimiento

El soporte de nivel 1 revisa nuevamente el
requerimiento y la informacién proporcionada
por el cliente

Confirmacion de
que el
requerimiento se
debe cerrar

Correo Electronico de
confirmacién de Cierre de
Requerimiento

El cliente debe confirmar si se puede proceder
con el cierre del requerimiento
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Entrada

Actividades

CLIENTE

NIVEL 1

NIVEL 2

Salida

DESCRIPCION

®

Escalamiento de
Requerimiento

Correo Electronico de
confirmacion de
escalamiento de
requerimiento

El soporte de nivel 1 realiza el escalamiento del
caso al soporte de nivel 2 a través de un correo
electrénico con copia al cliente

Evaluacion de
requerimiento

El soporte de nivel 2 revisa el requerimiento y
su historial para poder dar una atencion
adecuada al mismo

Ejecucion del
requerimiento

El soporte nivel 2 ejecuta el requerimiento

Notificacién al
cliente

Correo Electronico de

confirmacién de ejecucion y

con solicitud de Cierre de
Requerimiento

El soporte nivel 2 notifica al cliente una vez que
se haya terminado el requerimiento con copia al
nivel 1. Ademas se pregunta si se puede cerrar
el requerimiento

El cliente debe validar si el requerimiento

Se debe cerrar el SI li
requerimiento? cumple con lo solicitado y de acuerdo a esto
: proceder o no a cerrar el requerimiento
NO
Notificacion de por Correo Electrénico de ) o
que no se debe confirmacion de revision El cliente debe indicar los detalles de por que
cerrar el adicional o problema no se puede proceder a cerrar el requerimiento
requerimiento
]

Evaluacion de por El soporte de nivel 2 revisa nuevamente el
que no se cierra el requerimiento y la informacién proporcionada
requerimiento por el cliente

] \

Confirmacion de
que el
requerimiento se
debe cerrar

Correo Electronico de
confirmacién de Cierre de
Requerimiento

El cliente debe confirmar si se puede proceder
con el cierre del requerimiento

Cierre del
requerimiento

Correo electrénico indicando

el cierre del requerimiento

El soporte nivel 1 comunica el cierre del
requerimiento con el historial de las actividades
realizadas. En el caso de que el requerimiento
no sea parte de contrato de servicio se indica
las razones para el cierre.

FIN

Termina el proceso de atencion del
requerimiento




