
Presentación de una 

falla 

Levantamiento de 

Ticket por correo 

electrónico o llamada 

al Centro de Servicio 

Registro de 

Información del 

cliente:

Evaluación inicial 

del problema/

falla. se recopila la 

infomación inicial

¿Se puede 

solucionar vía 

remota?

Asignación de 

personal técnico para 

visita a sitio 

Se canaliza con el 

técnico de soporte 

correspondiente para su 

solución

Se acuerda una fecha y 

hora para la realización de 

la visita a sitio

Si

No

Ya en sitio se realiza una 

evaluación profunda del 

problema, así como las 

alternativas de solución

¿Se soluciono la 

falla reportada?
No

Si 

¿El problema es 

debido a la falla de 

un equipo?

No

Envio de equipos con 

fabricante para su 

reparación 

1

Si 

¿El equipo cuenta 

con garantía vigente?Si 

No

Se informa al cliente 

sobre la reparación del 

equipo fuera de 

garantía o compra de 

equipo nuevo

¿Se obtuvo VoBo del 

cliente para su 

reparación?

Si 

1
Reinstalación del 

equipo

No

Pruebas y 

verificación de 

corrección

1

Verificación de 

satisfacción del 

cliente por medio 

de llamada

Cierre del Ticket

ANEXO n+2 (Referencial)
Procedimiento de Reclamo Audiovisual


