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ANEXO 1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCEDIMIENTO

GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES - SOPORTE Y MANTENIMIENTO EN LAS SOLUCIONES TECNOLOGICAS

Todas las areas

Lider
Soporte técnico

Profesional
de soporte nivel 1

Inicio

Y

1. Generar incidencia en mesa
de servicio

2. Clasificar los

casos '

\ 4
'SR

SI ¢

[ 3. Avisar al usuario y cerrar | -----

caso '
G

¢Es un caso de
infraestructura o desarrollo TI?

Sl NO

¢ El caso corresponde
a nivel 1?

I‘IO S!

4.. Asignar profesional de
soporte nivel 1

( 5. Evaluar si se requiere

¢ El caso
corresponde a nivel 2?

Si

10.. Asignar profesional de
NO soporte nivel 2

» aclaracion sobre el soporte
L asignado

¢, Se necesita mayor
detalle del soporte?

6. Contactar al \ 4
solicitante Correo electronico o

llamada telefénica

v

R 7. Solucionar y registrar | <—
y seguimiento

8. Verificar si la solucién
fue satisfactoria

¢ La solucion
fue satisfactoria?

Sl

9. Cerrar caso

¢El caso corresponde
a nivel 3?

Sl
<—NO

v

17.. Contactar al
supervisor del
contrato

Correo electrénico o
llamada telefénica

Profesional
de soporte nivel 2

11. Contactaral |._._.

solicitante

Correo electrénico o

llamada telefonica

A

12. Evaluar si se requiere
mayor informacion sobre el
soporte asignado

Ly el soporte

¢, Se necesita mayor
detalle del soporte?

13. Solicitar mayor
informacion sobre

requerido

A

14. Solucionar y registrar [___._ .
seguimiento v

15. Verificar si la solucion fue
satisfactoria

¢ La solucion

fue satisfactoria? |

v

16. Cerrar caso v

Supervisor del contrato

18. Hacer solicitud al ;

21. Redireccionar el

respectivo

—

;L caso al equipo

Y

22. Avisar al usuario
y cerrar el caso

—

FIN

> contratista
Correo electronico o
llamada telefénica

4

19. Verificar si la soluciéon
fue satisfactoria

¢ La solucion
fue satisfactoria?

SI

20. Cerrar caso i

FIN




