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PUNTOS DE 
CONTACTO O
TOUCHPOINTS

SERVICIO

Línea de interacción
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PROCESOS 
DE SOPORTE

ACCIONES NO 
VISIBLES

ACCIONES 
DEL USUARIO

DE CARA AL 
USUARIO

ETAPA DEL 
SERVICIO

TIEMPO 20 min 5-10 min 10-15 min 15-20 min 5-10 min


