Flujo de Gestion de Incidencias
Operativas y Técnicas (Mas alla de PQRS
y Delitos)

Version 2.0 - julio 2025
Objetivo: Proporcionar un canal eficiente para que los usuarios reporten problemas técnicos o fallas
operativas de la plataforma (App o Web), asegurando una resolucion oportuna y una comunicacion

clara.

Aplicabilidad: Este flujo aplica a todos los usuarios (parkiadores y parkioferentes) que experimenten
dificultades técnicas o de funcionamiento con la plataforma Parkiapp.

Fase 1: Reporte de Incidencia por el Usuario

Identificacion del Problema:

Accion del Usuario: Bl usuario experimenta una falla técnica (ej., la App se cierra, no puede procesar
un pago, un botdén no funciona, la reserva no se muestra correctamente, problemas con el GPS enla
App. efc.).

Acceso al Canal de Reporte:

Accion del Usuario: Bl usuario busca el canal de soporte técnico. Esto podria ser a través de:

Una seccion de "Ayuda" o "Soporte Técnico" en la App/Web.

Un enlace directo en el pie de pdgina del sitio web.

El correo electrénico de soporte (soporte@parkiapp.com).

El chatbot (Parkibot) con una opcidén para "Reportar un problema técnico".

Formulario de Reporte de Incidencia (Conceptual):

Elementos Conceptuales:

Tipo de Problema: MenU desplegable para seleccionar la categoria (€j., "Falla en el pago", "Problema
conla App", "Error de visualizacion”, "Problema de inicio de sesion”).

Descripcién Detallada: Area de texto para que el usuario describa el problema, incluyendo pasos
para reproducirlo, mensajes de error, etc.

Capturas de Pantalla/Archivos: Opcidn para adjuntarimdgenes o videos que muestren la falla.
Datos de Contacto: Confirmacién del correo electrénico y/o nimero de teléfono para seguimiento.
Botdn "Enviar Reporte”.

Envio y Acuse de Recibo:
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Accién del Usuario: Envia el reporte.

Accion del Sistema: Parkiapp genera un nimero de ticket o referencia para la incidencia y envia un
acuse de recibo automdtico al usuario, confirmando la recepcién del reporte y el nUmero de
seguimiento.

Fase 2: Gestidon Interna y Resolucion de la Incidencia

Clasificacion y Asignacion:

Accién de Parkiapp (Interna): El reporte es recibido por el equipo de soporte técnico. Se clasifica
segun su gravedad (egj., critico, alto, medio, bagjo) y se asigna a un técnico o equipo especializado.

Plazos de Respuesta Inicial: Se establecen plazos de primera respuesta basados en la gravedad (€j.,
1 hora para criticos, 4 horas para altos).

Diagnéstico y Resolucion:

Accidn del Equipo Técnico: El equipo técnico investiga el problema, diagnostica la causa y trabaja
en una solucién. Esto puede implicar:

Revision de logs del sistema.

Pruebas en enfornos de desarrollo.

Desarrollo de parches o actualizaciones.

Comunicacioén interna con otros equipos (ej., desarrollo, infraestructura).
Comunicaciéon de Avance (Opcional pero Recomendado):

Accién de Parkiapp (Interna/Automdtica): Para incidencias de mayor duraciéon, se puede enviar
actualizaciones periddicas al usuario sobre el estado de la resolucion.

Fase 3: Cierre de la Incidencia y Comunicacién al Usuario
Verificacion de la Solucién:

Accidén del Equipo Técnico: Una vez implementada la solucidn, se verifica que el problema esté
resuelto.

Notificacion de Cierre:

Accién del Sistema/Personal: Se notifica al usuario que su incidencia ha sido resuelta y se cierra el
ticket.

Elementos de la Notificacidon: Descripcion de la solucion implementada y, si es necesario, pasos que
el usuario debe seguir (e]., actualizar la App, borrar caché).

Encuesta de Satisfaccion (Opcional):

Accidn del Sistema: Después del cierre, se puede enviar una breve encuesta al usuario para evaluar
la calidad del soporte técnico recibido.
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