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Mesa de ayuda y sus niveles

Lugar donde se le da asesoría o soporte técnico, se 
solucionan los inconvenientes a todos los usuarios de la 
empresa, en cuanto a la parte de tecnología.  



NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

Comunicación por llamada 
telefónica, correo 

electrónico o un chat

Atender requerimientos, abrir un ticket (caso), recopilar la mayor 
cantidad de información posible y dar una solución inicial al 

inconveniente que tiene el usuario.
Si no resuelve escala el caso al personal de nivel 2.



NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

Verificar información recibida del nivel 1, ponerse en contacto 
con el usuario, dar una solución al inconveniente del usuario.

Si se le da solución al requerimiento se cierra el caso. En caso de 
que no se de solución al inconveniente del usuario se escala el 

caso al nivel 3.



NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

Cuenta con personal más capacitado (servidores, aplicativos, 
bases de datos, etc.)

Dan solución al requerimiento y cierran el caso.





Canales de comunicación del 
departamento de TI

Telefónico   Correo electrónico

Chat en línea Presencial 

Redes sociales Portal web
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