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Mesa de ayuda y sus niveles

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




~ Comunicacién por llamada
telefénica, correo
~ electronicoounchat |

NIVEL 1

SENA

N

**'****'****'***"Aféﬁagr requerimientos, abrir un ticket (caso), recopilar la rﬁayor

cantidad de informacion posible y dar una solucién inicial al
inconveniente que tiene el usuario.
Si no resuelve escala el caso al personal de nivel 2.
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Verificar informacion recibida del nivel 1, ponerse en contacto V
con el usuario, dar una solucidn al inconveniente del usuario. N

NIVEL 2

Si se le da solucidn al requerimiento se cierra el caso. En caso de
que no se de solucidn al inconveniente del usuario se escala el
caso al nivel 3.




o
Cuenta con personal mas capacitado (servidores, aplicativos, %‘%
bases de datos, etc.) N

NIVEL 3







Canales de comunicacion del

departamento de TI

Telefonico Correo electronico i;@)\

Chat en linea m Presencial ’:

®
Redes sociales o % Portal web
ATl
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Linea de atencién al ciudadano: 018000 910270 f ¥y O

Linea de atencién al empresario: 018000 910682 @SENAcomunica www.sena.edu.co
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