CAPITULO 1

Antecedentes

Un asunto de primordial importancia, motivo del desarrollo de esta tesis,
es relacionado con el fenémeno que existe en la mayoria de las
organizaciones, debido a la comunicacidn interna entre los usuarios de
tecnologia de informacion y el departamento que les presta servicio de
soporte, que comunmente es el de Sistemas o Informatica.

Trataremos de definir los factores que intervienen o modifican la
productividad relacionada con el uso de tecnologia, la cual en ocasiones se ve
truncada por la falta de atencidn a usuarios a los cuales se les presentan
problemas en la utilizacion de su equipo o de alguna herramienta de software,
y que a su vez requieren soluciones adecuadas y oportunas.

Puede decirse que es un problema que existe en la mayoria de las
organizaciones donde la utilizacién de tecnologia ha crecido de manera
continua y al mismo tiempo desorganizada, afectando factores como: falta de
control tanto administrativo (inventario de equipo de cémputo), capacitacion a
usuarios, mantenimiento, relaciones usuario / sistemas, etc.

Los Help Desk estan dejando de ser un centro de gastos para convertirse
en una parte integral de la matnz de implantacion de tecnologia, logrando
mejoras operacionales que se obtienen al utilizar sus beneficios.

¢ Cuadles y como influyen los factores de atencion a usuarios con relacidn
a su productividad laboral y personal y como podria afectar dicha relacién en
cuanto a la desconfianza del usuario al utilizar tecnologia sin soporte o
capacitacion?

La busqueda de respuesta a los anteriores cuestionamientos, nos lleva a
tratar de establecer un estudio en cuanto a la utilizacién de herramientas que
nos lleven a solucionar problemas de atencidn a usuarios por medio de la
implantaciéon de un centro de servicio denominado Help Desk.

Como antecedente, se observa que la mayoria de las empresas tienen
implementados sistemas de atencién a clientes, pero es en el Ambito externo
buscando mejorar calidad de servicio pero externamente y no con miras a
mejorar las relaciones internas de productividad.

¢ Se debe considerar el mismo nivel de estimuto en el aprovechamiento
del personal en las empresas con relacidén al hecho de contar 0 no con apoyo
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oportuno de servicio al caer en algan problema relacionado con el trabajo al
utilizar tecnologia?

Podemos mencionar que definitivamente si existe una diferencia
marcada en cuanto al hecho de que al usuario se le atiendan eficazmente los
problemas y las dudas, porque, no solamente sera atendido telefonicamente,
sino que, en caso de ser necesario, al problema se le dara un escalamiento tal
que al final la solucion se dara, es decir, no habrd problema que no sea
solucionado.

El Help Desk cuenta con un Unico punto de contacto para servicio a
usuarios, en horario satisfactorio y normalmente se cuenta con un conmutador
donde personal capacitado atendera de manera eficiente.

De igual manera se deben definir politicas y procedimientos, donde se
especificaran lineamientos, tipos de servicio, limitaciones y metodologias de
servicio.

Existen también otros factores que influyen en el usuario por la
frustracion de no saber solucionar problemas con sus herramientas y no
contar con el apoyo de profesionales capacitados para resolverlos, esto hace
también que busque opciones de servicio en el ambito externo, y los costos de
no atenderlo pueden ser considerables puesto que a fin de cuentas la
compaiiia tendra que solventar dichos gastos.

1.1 Introduccion

Es muy probable que en algunas organizaciones todavia se encuentren
en la situacién en la cual el usuario de algun recurso informatico llame al
departamento de sistemas / informatica para solicitar algin técnico o
especialista del area debido a que se le presenta algun problema con
tecnologia y necesita de |a asistencia de este para solucionarlo.

El procedimiento tipico para notificar estos problemas consiste en ubicar,
via telefénica, a un especialista del departamento a quien describirle el
problema y conseguir una solucion oportuna, pero no todo es tan facil. Durante
el procedimiento el usuario se encuentra con una cantidad de inconvenientes
tal que a veces es desesperante sobre todo porque al mismo lo que le interesa
es poder desarrollar su trabajo de manera eficiente. Entre los inconvenientes
mas comunes podemos citar los siguientes:

*» Ninguin técnico cuenta con el tiempo disponible para atender la lamada del
usuario, de esta manera se genera el efecto ping-pong sobre la
responsabilidad de atender al usuario.

< El usuario permanece en la linea telefénica ya un tanto desesperado e
irritado.
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< En ocasiones el usuario si es atendido con oportunidad pero no se lleva un
registro de cada uno de los eventas, por lo tanto no se puede elaborar un
plan de contingencia para dichas situaciones.
Estos inconvenientes y muchos mas atentan contra la productividad del
personal de muchas instituciones.

Por aiios la tarea de “apoyo a usuarios" se ha desarrollado como una
actividad mas dentro de nuestras organizaciones bajo de direccion de
Sistemas, Informatica, Centro de Céomputo o cualquier otro calificativo que
podamos utilizar, donde su principal objetivo seria el de ofrecer soporte o
ayuda a los usuarios finales de las distintas areas de la institucién.

Podria definirse como Centro de Ayuda a la soluciéon organizada de
contratiempos que afecta la productividad individual de los usuarios internos o
externos, su funcién principal es la de resolver los problemas de tecnhologia
que pueden presentarse.

Este concepto sobre la gestién del Help Desk es relativamente nuevo
dentro de muchas de las organizaciones en Estados Unidos, pais donde se
inicio |a practica, y donde aun grandes corporaciones desconocen el concepto,
su aplicabilidad y por ende sus beneficios.

Definitivamente que debemos tomar en cuenta los aspectos de calidad
en servicio dirigido en este caso a los usuarios internos de la empresa, lo cual
definitivamente va a generar beneficios ante los clientes de la organizacion.

Con el objetivo de aumentar los niveles de satisfaccion de los usuarios,
las empresas han buscado un gran nimero de opciones para asegurarse de
que los servicios que proporcionan responden a las necesidades y cubren las
expectativas de los usuarios finales de informatica.

Los altos costos de las herramientas de interaccion de las empresas con
los usuarios y la busqueda de un contacto mas personal, asi como una
diferenciacion de los mismos, han hecho surgir los Help Desk (Centros de
Atencion Telefénica).

El esquema de los Call Centers llegd a México hace apenas ocho aios,
con la proliferacién de filiales de firmas extranjeras y la competencia que de
ello derivé. En un principio, este tipo de servicios se ofrecid Gnicamente a los
grandes corporativos, que en ese momento eran los unicos dispuestos a pagar
por un servicio de esta indole. Fue hasta 1997 cuando las empresas
enfrentaron una real necesidad de crear ventajas competitivas frente a las
exigencias del mercado.?

? Revista e-Contact #19 julio — agosto 2000 Centros Telefénicos @ Comercio Electrénico Instinito
Mexicano de Telemarketing
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Para lograr la productividad que hoy exigen los mercados, las empresas
deben estar cerca de sus clientes, detectar sus necesidades y satisfacerias
oportunamente, siendo indispensable para lograr el objetivo anterior contar
con sistemas de comunicacion. Uno de estos sistemas son precisamente los
Centros de Atencion Telefonica.

Los Call Centers constituyen una de las soluciones relacionadas con la
atencién que permitieron a las compafiias incrementar la retencion de los
clientes y prolongar la relacién con los mismos, manteniendo altos niveles de
rentabilidad y logrando la tan anhelada lealtad.

Los Centros de Atencidon Telefénica han evolucionado bajo distintas
formas y proporcionado varios servicios como Telemercadeo, Atencion a
Clientes, Cobranza, Ventas y Mesas de Ayuda (Help Desks o Support
Centers), entre otros.

Un Help Desk se puede definir como un punto Unico de contacto que
recibe, concentra y registra los requerimientos de soporte de usuarios internos
y/o externos con objeto de darles solucién, ya sea de manera inmediata o
generando las tareas que se requieran. Existen varios tipos de soporte o
ayuda; los mas comunes son el Soporte Técnico {que tiene un alto nivel de
especializacion) y el Soporte de Productos o Servicios.

En cuanto a la ubicacion de los agentes para dar este tipo de servicio
existen dos opciones; la primera es cuando éstos se encuentran en las
instataciones del Call Center y la segunda cuando estan en las de ios clientes.

Algunos expertos en el ramo opinan que los Centros de Llamadas y las
Mesas de Ayuda se han convertido en verdaderos centros de inteligencia para
los negocios. Algunas de las grandes ventajas que ofrecen son las siguientes:

+ Ahorro de tiempo y dinero

+« Creacion de bases de datos de conocimientos sobre los
productos y/o servicios

. Incremento en la productividad

El éxito de una Mesa de Ayuda depende de aspectos como:

El capital humano

Contar con el equipo de trabajo adecuado

Tener un buen proceso de reclutamiento y seleccién de personal
Contar con perfiles y descripciones de puestos

. & + >
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Capacitacién técnica permanente

Desarrollo de habilidades para el manejo y atencién del usuario
Definir procesos y procedimientos

Contar con sistemas formales de evaluacion de resultados
basados en métricas

Altos niveles de especializacidn

+ Infraestructura adecuada

+« Alianzas estratégicas y tecnoldgicas (tecnoldgicas para la
operacion de Hardware y Software y estratégicas para mejorar
nuestro posicionamiento, asi como el de las empresas con las
que nos ascciamos en el mercado)

* + & »

»

1.2 Objetivo

« Lademanda de soporte ha aumentado significativamente, pero los
niveles del personal han sido los mismos o0 han disminuido. Por
esta razoén, el futuro de un soporte recae en la capacidad del
usuario para hacer interfaz con el Help Desk, el cual cuenta con
herramientas de soporte complementarias que aprovechan los
altos estandares de sistemas que facilitan las interfaces
tecnologicas que se requieren

e« El wusvario de una computadora personal se convirtid
efectivamente en un administrador de sistemas de escritorio.
Existen casos en los que los usuarios provocan la caida de sus
sistemas sin proponérselo al borrar archivos o alterar
configuraciones que finalmente requirieron la visita de un técnico
para una reparacién completa

e El resultado sera una reduccion en el numero de llamadas de los
usuarios al Help Desk debido a la confiabilidad y seguridad
mejoradas, asi como las mejoras funcionales, haciendo que los
sistemas fallen menos y sean mas controlables por el usuario

» Por otro lado, la implementacion de un software de Help Desk
identifica los problemas a los que se enfrentan los usuarios para
después separar aquellos que evita o ayuda a resolver en un
futuro

e El objetivo de este documento es proporcionar estimaciones
cuantitativas razonables sobre como al comenzar a ulilizar las
mejoras funcionales del Help Desk se obtiene un aumento a la
productividad de los usuarios, al tiempo que se reducen 10s costos
de soporte internos y externos del cliente. De la misma manera se
proporciona un método y una hoja de trabajo que pueda ser
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utilizado por el usuario para calcular sus propios ahorros utilizando
sus datos

1.2.1 Los principales objetivos:

.

Analizar las cargas existentes en las empresas al utilizar un Help
Desk

Determinar los factores de calidad en el servicio aptlicable a
obtener beneficios de productividad cuando la organizacion lleva a
cabo la metodologia

Proporcionar una metodologia que pueda extrapolarse al ambiente
actual del Help Desk del usuario

Comprobar que la productividad que el usuario podria
experimentar a través de la eficiencia mejorada del Help Desk
Senalar también el hecho de que la calidad y eficiencia del
departamento de Sistemas por si mismo sera mejoradas en gran
forma
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CAPITULO 2
Origenes del Help Desk

“La preocupacion principal para la mayoria de las empresas es el servicio
a clientes. Para ser exactos, la mayoria de la gente se queja de las
deficiencias del servicio a clientes. A los consumidores les preocupa como se
manejan sus llamadas, ya sea para solicitar informacidén, ayuda, comprar
productos o plantear quejas, y esto casi siempre es una razon suficiente para
que dejen de hacer negocios con companias a las que han sido fieles durante
anos”. (Jensen, 1999)

Por otro lado, los profesionales de informatica de las organizaciones se
enfrentan cada vez a un numero mayor de aplicaciones, a un medio ambiente
faciimente cambiante, a clientes (usuarios) mas exigentes y conocedores y a
los duefios o administradores de empresas que esperan recibir niveles de
calidad en el servicio acorde a la infraestructura que el negocio a
implementado.

“Un problema que se vive comunmente en un centro de computo es que
su personal casi siempre trabaja de manera reactiva —ne preventiva- y su
tiempo de trabajo es mal invertido. Sin embargo, con un Help Desk bien
implementado, podemos tener puntos de reinicio de operacidn confiables y
conocimiento de los eventos que ocurren en el ambiente organizativo de la
organizacion”. (Rodriguez, 2000)

“Si vemos hacia atras y comparamos la tecnologia utilizada en las
empresas en los afios 70's y 80’s con relacion a los actuales, la diferencia es
dramatica. En ese tiempo las organizaciones crearon departamentos de
sistemas para soportar terminales tontas, ahora soportan las redes, software y
hardware utilizados por la organizacion”. (Lenz, 1996)

“Despues de todos estos aios y debido a la necesidad de ofrecer mas y
mejor apoyo a nuestros usuarios, como consecuencia del incremento en ta
utilizacion de la nueva tecnologia que llega a nuestras empresas diariamente,
esta actividad ha venido transformandose en una gestion con un aito grado de
formalidad, disciplina y estructura totaimente diferente a tiempos pasados, y a
la que se ha llamado Help Desk”™. (Martinez, 1998)

“El Help Desk esta evolucionando y convirtiéndose en un lugar de
soporte proactivo, orientado al servicio al cliente, que reune y disemina
informacién, apoya a la toma de decisiones, que es integral y que ademas
emerge como la clave para asegurar el entorno de inversion en Tl por medio
de proveer el soporte adecuado”. (Lusher, 1995)
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2.1 Evolucion de la mesa de ayuda

A continuacion se detalla el caso de Soportec por considerarse un
ejemplo representativo del comportamiento de los Help Desks durante los
ultimos diez afos.

1990

El mercado de usuarios demandaba principalmente soporte a
Hardware; no habia gran conocimiento en el mercado sobre el manejo
y uso de computadoras personales. Estamos hablando de manera
genérica, de equipos con caracteristicas tecnoldgicas poco
sofisticadas con procesador XT (8086 y 8088), 640 Kb de memoria
RAM y HD (Disco Duro) 30 Mb. El proveer este servicio otorgaba
grandes oportunidades de desarrollo, ya que la demanda existia. Con
el paso del tiempo, el mismo mercado comenzé a tener un mayor
conocimiento y uso de las herramientas de cdmputo, por lo que se
cred |la necesidad de dar soporte también a Software.

La gente se desplazaba a las instalaciones de los clientes con
objeto de arreglar los problemas asociados al equipo, y de no ser
posible, se enviaban a nuestro laboratorio. No existia el soporte
telefénico y mucho menos remoto.

1992

Comienza el soporte a corporativos en Hardware y Software, con
gente On Site (en sus instalaciones). La atencion a estas empresas
nos obligd a trabajar de manera importante en el rubro calidad. Contar
con la certificacidn como centro autorizado de servicio HP (CAS HP)
fue determinante para lograr estos contratos. Los equipos personales
que se encontraban en el mercado eran AT 286 y 386 con memoria
RAM 3Mb y HD 80Mb.

El personal se encontraba dividido, parte en nuestras instalaciones
y otra On Site; no habia soporte por telefono ni de manera remota.

1993-1996

Los principales fabricantes aumentan sus garantias de uno a tres
anos, por lo que la demanda de soporte se reduce de manera
considerable. Hasta ese momento, el hardware constituyo el fuerte de
la mesa de ayuda, porque habia temor y desconocimiento en la
paqueteria de software. No habia soporte telefénico, y los equipos
personales que predominaban en el mercado eran 386 y 486 con HD
de 100 Mb y RAM de 4Mb.

1996

La mesa de ayuda da un giro importante al otorgar prioridad al
Software. Se definen 3 campos de solucion, en lo particular en
Soportec:

% Mesa Ayuda Soportec.- Enfocada al Software principalmente,

se comienza a dar soporte telefénico y se continda dando
soporte a hardware. (en menor importancia)
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< Seguridad Informatica.- Alianzas estratégicas con Symantec.

% La empresa se convierte en un proveedor de soluciones de
computo movil.

Sobre lo anterior, parte importante de la Mesa de Ayuda
permanece On Site, se realizan importantes inversiones en tecnologia
de coémputo y telecomunicaciones para poder tener acceso a
proyectos como Symantec.

En esta etapa encontramos en el mercado equipos 486, HD 500
Mb vy RAM 20Mb.

1997

Comienza el servicic como Mesa de Ayuda Symantec; empieza a
darse el soporte remoto mediante el paquete Pc anywhere; nos
convertimos en un centro autorizado de servicio Toshiba (CAST)
dando soporte al Software de configuracion de Toshiba, asi como al
hardware relacionado con el equipo.

Comienza la alianza con Veritas (antes Seagate Software), lo que
nos brinda la posibilidad de integrar a nuestros servicios soluciones
relacionadas con el respaldo informatico. Continua el soporte
telefénico y permanece el servicio On Site.

Los equipos en ese momento en el mercado eran principaimente
Pentium con disco duro de 500 Mb.

1999

La Mesa de Ayuda Soportec se enfoca 100% al servicio y soporte
a tecnologia de cdémputo. Se incrementa el servicio telefénico, el
remoto y permanece el soporte On Site.

Se comienza a dar servicios relacionados con otras actividades
del Call Center.

2000

Se presenta una marcada tendencia a reducir el servicio On Site y
a manejar de manera telefonica o remota los reportes levantados por
los clientes o usuarios. Esto permite atender un mayor nimero de
llamadas desde nuestras instalaciones y, al mismo tiempo, reduce
costos para los clientes.

Se presenta el concepto Centro de Contacto con Clientes (CCC), y
siendo la Mesa de Ayuda parte del Call Center, queda considerada en
esta nueva etapa.




2.1.1 El futuro del Help Desk

Se espera un crecimiento exponencial en la base instalada de equipos
de codmputo personales (PC’s y periféricos) en el ambito mundial.

Se espera que la demanda crezca en forma exponencial. Una oferta
lineal, por lo tanto, la oferta de servicios de soporte técnico va a ser
insuficiente. A mediano plazo, habra pocos y grandes grupos de especialistas
proporcionando servicios como el Help Desk en el mercado. Se buscara dar
servicios integrales de atencion a usuarios.

Se realizaran mega alianzas y mega fusiones. Las grandes empresas
absorberan a las pequefas o buscaran en ellas ayuda local o regional
mediante alianzas estratégicas. Se comenzaran a atacar nichos de mercado
gue no habian sido atendidos (hogar y pequefia y mediana empresa).

Aumentaran los estandares de calidad en el servicio de soporte dentro de
las expectativas de los clientes y, al mismo tiempo, se presentarad un
abaratamiento en el costo.

Se espera una convergencia de tecnologias, aumentara
considerablemente el uso de Internet, ya que éste se convertira en una
herramienta protagénica en el proceso de cambio.

Habra una simplificacién en el uso de la tecnologia, tanto en Hardware
como en Software.

Tiende a reducirse considerablemente el soporte On Site y se mantiene
el servicio telefénico y remoto.

2.1.2 Metas del Help Desk

La existencia de un area de Help Desk claramente tiene un propdsito
singular de ayudar a los usuarios a resolver los problemas a los que se
enfrentan cuando utilizan su equipo. Cada Help Desk se apega a las
siguientes tres metas:

1. Evitar llamadas: Obviamente la mejor llamada es la que no se hace.
Por medio del Help Desk se intenta hacer todo lo posible por evitar las
llamadas, desde ayudar a seleccionar el producto mas confiable hasta impartir
capacitacion a fondo de los usuarios. Cualquier producto o metodologia que
pueda dar como resultado una reduccion de llamadas se examina con gran
interés.
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2. Solucidn rapida del problema: La meta es resolver el problema del
usuario en una hora o menos en el 80% de los casos. Si no se puede evitar la
llamada del usuario, entonces la meta del Help Desk es resolverla en la forma
mas efectiva y rapida posible. Es importante convertir el tiemmpo muerto del
usuario en tiempo productivo. Muestras efectuadas en compaiias que cuentan
con esta metodologia, lograron un tiempo de reparacion promedio de menos
de una hora, todo indicaba que su meta era lograr un mejor porcentaje mejor
del 80%. Los sistemas o software que permiten a los usuarios un facil acceso
remoto a las PC’s para realizar diagndstico, reinicio, carga remota de
software, administracion remota y restriccion son métodos muy efectivos para
resolver problemas sin depender de una visita al lugar.

3. Evitar la visita del técnico especializado: Esta meta contempla reducir
las visitas al sitio al minimo. A pesar de que las visitas al sitio siempre seran
necesarias, reducirlas es una meta principal dados los costos asociados con
las visitas de campo. Las instalaciones de servicio de administracion de
sistemas para cargar software y actualizaciones de manera remota permiten al
personal de Help Desk guiar al usuaric a través de acciones desconocidas,
reducen en gran medida la necesidad de visitas fisicas a los lugares.

2.1.3 Alcances y limitaciones

La mayoria de las organizaciones operan una estructura de Help Desk
en tres niveles: El primer nivel analiza la llamada, la registra e intenta
remedios simples para los problemas que se observan con mayor frecuencia.
Si no se tiene éxito a resolver el problema la llamada pasa al nivel dos. Los
técnicos del nivel dos investigan el problema y hacen todo lo posible para
evitar una visita al lugar y realizar la reparacion. Si después de esto no se
logra una solucién, el trabajo se transfiere a un técnico de campo para resolver
el problema en la ubicaciéon del usuario. Si la reparacidon requiere nuevo
hardware o partes, el técnico frecuentemente tiene que hacer otra visita con la
parte nueva para completar la reparacion.

2.1.4 Los tres niveles de atencion del Help Desk

+ Atencion, analisis, solucidn de problemas faciles

+ Soporte técnhico a traves de la red o de acceso por marcacion

+ Técnico de campe o empleado de organizacion externa enviado
al lugar

Asimismo, existe un nivel de administracion que maneja los recursos
humanos, ahi como la identificacidn y prevencion proactiva de problemas.
Casi en todas las organizaciones existen medidas proactivas que se toman
para encontrar los generadores principales de las llamadas de problemas y
reducirlos a través de capacitacion especial o de cambiar los sistemas con el
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fin de reducir los problemas recurrentes. Un Help Desk también proporciona
retroalimentacion directa el desarrollo de cursos de capacitacion a usuarios.

2.2 Marco Teérico
2.2.1 Antecedentes

En la actualidad, el servicio prestado por un Call Center sufria
variaciones originando gque el concepto se desvirtuara debido a que los
recursos humanos utilizados en esta area se dedicaban a prestar apoyo a
actividades ajenas a esta area por periodos de tiempo muy largos,
descuidando a los usuarios reales de su servicio, hoy en dia se ha
reorganizado, pero sin tener aun los resultados esperados, brindandoles a los
usuarios simplemente un buen servicio. Ademas tardan en contestar a las
llamadas que reportan algun equipo fuera de servicio, provocando
desesperacion en los usuarios. Un problema grave en esta area es la falta de
comunicacion de todos los elementos dentro de la misma, por ejemplo, no se
notifica cuando hay problemas serios, cambios de horarios, inquietudes, no
existen manuales de operacion de equipos y aplicaciones para poder
consultarlos en caso de duda.

Existe desconocimiento en el procedimiento que se debe seguir para el
llenado de bitacora, estados de reportes, control de equipos y accesorios
(inventarios.} A su vez, no se registra el equipo adquirido por la institucién, no
se tiene el control del equipo en bodega y en reparacién y, por lo mismo, no
existe una documentacidn técnica de equipos de sistemas.

Ademas, la notificacidbn de algunos problemas reportados por los
usuarios no es lo suficientemente rapida, provecando un atraso en ¢l trabajo
de quien reporta un problema, asi como no se da seguimiento a los problemas
que son delegados.

En los equipos de comunicacion no se realiza la deteccion de problemas,
asi como su escalamiento y seguimiento de solucion.

El problema mas grave es que los elementos que conforman el area del
Help Desk no conocen sus responsabilidades especificas.

A raiz de ia creacion de una coordinacién de Help Desk, se han
superado algunos de los problemas que ya no podemos mencionar en esie
documento como problemas, sino como aciertos. En la actuaiidad se tiene un
dominio del area, hay total disponibilidad gracias a la reorganizacién que se ha
venido dando, asi como el apoyo que se brinda a otras areas, y el soporte a
los usuarios se ha incrementado en eficiencia y rapidez.
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2.2.2 Problemas comunes del usuario

PROBLEMAS MAS COMURNES EN EL
PROCESQ DEL HELP DESK

SOPORTE RECLUTAMIENTO

@ CAPACITACION HABILIDADES

@ PRODUCTIVIDAD

N

HELP DESK

CALIDAD DE
RESPUESTA

Figura no. 1. Medio ambiente del Heip Desk

Después de analizar compafias donde se ha implementado esta
metodeologia, se ha obtenido suficiente informacion sobre los tipos y
frecuencias de problemas que experimentan los usuarios. A continuacién
clasificamos los reportes de llamadas de los clientes en las siguientes

categorias:
TIPO DESCRIPCION

Hardware Todos los problemas atribuibles al equipo, incluyendo
descripciones como: “monitor quemado, unidad de disco
duro que hace ruidos, atascamiento de papel en impresora,
teclado roto, raton inoperable, falla de memoria, ratén
robado, falla de disco, necesidad de hardware instalado, falia
de monitor....”

Impresion Problemas con el software de impresioén descritos como: “no

puede imprimir, basura de impresion, no puedo conectarme
a la impresora, la cola de impresion no avanza, no imprime
bien, la paginacién no es correcta, no imprime las fuentes
correctas, la impresora no estd accesible, el trabajo de
impresion se demora....”

Conexion en red

Problemas relacionados con la red fueron descritos en los
reportes de llamadas como: “falla de contrasefia para la red,
no puedo accesar el servidor, no puedo conectarme a la
computadora central, caida de la red, problemas con la
conexion, respuesta lenta, la aplicacion de red se
bloguea....”
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Aplicacion Problemas relacionados con el software de aplicacién, tales
como las preguntas tipicas como: “como le hago para... , no
puedo abrir el archivo, la aplicacién se congela o inhibe,
memoria insuficiente, archivo no encontrado....

Sistema Problemas con el sistema operativo frecuentemente
Operativo descritos por los usuarios como: “fallas de proteccién
general, no reinicia, memoria insuficiente, se inhibe, se
apaga, pérdida de archivos, no puedo iniciar Windows, no
quiere ejecutar MSDOS, pierde grupos de aplicaciones, el
sistema se cae o se bloguea....

Otros Problemas que no pudieron clasificarse en categorias
anteriores, tales como: “necesito equipo audiovisual,
necesito un nuevo numero telefénico, necesito correo de voz,
el proyector esta roto, necesito un estuche para mi lapiop,
necesito bateria para la laptop....”

2.2.3 Importancia del area

El 4area del Help Desk es vital para una organizacién automatizada en
sus procesos, por tanto es muy importante tener esta area de manera eficaz y
eficiente, ya que los problemas anteriormente descritos pueden llegar a
representar pérdidas para la empresa (tiempo y dinero). De la misma manera,
el desempefio correcto se traducira en un aumento en la productividad de
todos los usuarios el servicio, seguimiento, la resolucion del problema y
algunos mas.

Debido a la automatizacidon imperante en las empresas, esta area
beneficia, a todos los usuarios directamente, y a miles de clientes que se
veran beneficiados indirectamente con ef buen funcionamiento de ios sistemas
utilizados en la empresa con alto grado de productividad y calidad.

2.3 Conceptos
2.3.1 ;Qué es un Help Desk?

Describir el concepto de Help Desk es, imaginarnos una oficina o lugar
determinado dentro de la empresa, donde trabaja un equipo de profesionales
con habilidades y conocimientos especificos, con la responsabilidad vy
compromiso de recibir y solucionar cualquier requerimiento, consuita o
incidencia que pueda presentar un usuario en un determinado momento.
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El Help Desk es considerado unicamente por muchas instituciones como
un departamento o gestién cuya funcion principal es controlar y administrar los
problemas que presentan nuestros usuarios durante la utilizacion de la
tecnologia. Esto es muy ciero, pero las aplicaciones y la razén de ser de un
Help Desk van mucho mas alld que solo en el area tecnolégica.

Como ejemplo podriamos mencionar el teléfono 911 en los Estados
Unidos para notificar cualguier incidente, con tan solo marcar este nimero
(punto unico de contacto) nos comunica con ese departamento donde
podemos describirle a la operadora, el problema que estamos presentando. La
operadora registra la conversacién en algin sistema de administracion de
llamadas donde incluird todos nuestros datos personales, como también
nuestra llamada, dependiendo de la magnitud del problema, tratard de
asistirnos para buscar una solucién inmediata, si dentro de sus posibilidades
estd el poder de realizarlo, de no ser asi ella notificara al departamento
responsable (policia, bomberos, hospital, etc.) para que algunoc de ellos acuda
a nuestra ayuda.

Otro ejemplo que podriamos citar es el ejemplo de Help Desk en
aeropuertos, donde a diario se presentan problemas de pérdidas de equipaje,
robo, pérdida de niflos, desconocimiento del area, salas de salida y llegada de
pasaje, etc. Normalmente en los aeropuertos se vocea continuamente el
nimero que debemos marcar en caso de algan problema.

2.3.2 El modelo Help Desk.

Con una variedad tan amplia de modelos de saporte técnico o Help Desk
es conveniente tener presentes sus caracteristicas esenciales. El sistema
funciona mejor cuando ha sido explicitamente disefiado, o por lo menos,
cuando su evolucion ha sido controlada y planeada.

Con la variedad tan amplia de modelos de soporte técnico o Help Desk
(mesa de ayuda) que existen, es facil perder de vista sus caracteristicas
elementales. De hecho, la mayoria del conocimiento y habilidades que se
requieren para manejar estos sistemas son las mismas que se necesitan para
manejar cualquier organizacion. Las mismas lineas de accién aplicados al
desarrollo, la administracion y refinamiento de cualquier departamento,
frecuentemente también pueden ser usadas por el area de Help Desk.

Al igual que la mayoria de las organizaciones, el sistema Help Desk
funciona mejor cuando ha sido explicitamente disefiado (o por lo menos
cuando su evolucion ha sido controlada y planeada), que cuando se le permite
un crecimiento sin control. Un sistema Help Desk explicitamente diserfiado
inicia con un modelo que muestra la forma ¢como el sistema proveera los
servicios y los recursos necesarios para hacerlo. En el caso de los sistemas ya
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existentes, el proceso debe incluir el andlisis y la descripciéon del modelo que
esta siendo usado y después meodificar este modelo para que se adapte a la
nueva necesidad.

Para organizaciones que estén considerando crear un nuevo sistema de
soporte, el proceso debe comenzar con ia pregunta de st una mesa de ayuda
es totalmente necesaria. Es posible que existan otras soluciones menos
costosas o complicadas, pero que pueden trabajar igualmente bien. Por
ejemplo, puede haber una mejor inversion a largo piazo si se proporciona
entrenamiento a los usuarios mientras estan dentro de la compaiia, en lugar
de crear una mesa de ayuda formal para resolver problemas.

En organizaciones que ya cuentan con un sistema Help Desk, el proceso
de reingenieria o de reorganizacion frecuentemente es originado por
situaciones externas a esta area, como lo son los cambios en los recursos
disponibies, en la demanda (incluyendo modificaciones significativas en la
tecnologia) o en la percepcion (real o de otra forma) de que el sistema no esta
cumpliendo con las necesidades de los usuarios, o no sea efectivo en costos.

En algunos casos sera suficiente con hacer cambios minimos en la
manera en que funciona el sistema. Este proceso de resolver las areas con
problemas y mejorar el desempefio es generalmente conocido como
depuracidén u optimizacion del sistema. En algunas situaciones mas drasticas,
el sistema debe ser completamente reestructurado, renunciando al viejo
modelo y remplazandolo por uno mas apropiado para la organizacion.

Tanto con un sistema de soporte nuevo como con uno existente, el ciclo
en el que se establece una mision, se recolecta y evalia informaciéon y se
construye un modelo es iterativo y sinérgico. lterativo porque el proceso se
repetira cuantas veces sea necesario a medida que la evaluacion del modelo
lleve a una revisibn de las metas establecidas en la mision del sistema.
Sinérgico porque cada fase del proceso influye en las otras, de las cuales
resultan nuevas ideas y soluciones creativas. Ambos son ciclicos. Dicho en
forma directa, no planee que podra establecer una mision y disefiar un modelo
perfecto en un ciclo unico. Tanto la mision como el modelo cambiaran a la par
que usted hace la recoleccion de mas informacion y evalla las necesidades
actuales y los recursos disponibles. Aun entonces, las necesidades de soporte
continuaran por si mismas involucrandose todo el tiempo. (Smith, 2001)

2.3.3 El Help Desk tiene dos enfoques: jcuales son?

Interno: enfocado a nuestros usuarios.

Externo: Dirigido a nuestro cliente, sin embargo nos limitaremos durante
el desarrolio de este capitulo, a referenciar los conceptos y filosofias de esta
gestion, bajo la aplicacidn de administracion y control de problemas en
tecnologia de nuestros usuarios en un ambiente interno.
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2.3.4 Algunos beneficios que se obtienen a través de un Help Desk

1. Punto unico de contacto: Cuando los usuarios llaman al departamento
de sistemas en bidsqueda de soluciones, no siempre marcan la misma
extensién ni hablan con el mismo profesional, solo saben que es el
departamento donde deben buscar ayuda porque asi lo han hecho durante
afos.

2. Registro y seguimiento de problemas: Cuando se reciben llamadas por
problemas técnicos por parte de nuestros usuarios, generalmente no
contamos con los mecanismos y herramientas tecnologicas apropiadas para
registrarlos de tal manera que el seguimiento se hace, con el tiempo una tarea
muy dificil de controlar. Con la gestién del Help Desk se pretenden crear
estos mecanismos de forma automatizada que nos permita llevar el control
preciso de todas las llamadas que se reciben con el fin de generar con el
tiempo, mediciones que permitan conocer la razén de las llamadas y las
soluciones propuestas.

3. Inventario de Hardware y Software: Una de las funciones del Help
Desk en mantener un registro de todo el equipo y aplicaciones que la empresa
posee. El propodsito es conocer la capacidad instalada de tecnologia, donde
esta siendo utilizada y por quién. Es muy coman encontrar organizaciones que
diariamente estan incorporando nueva tecnologia o actualizando
configuraciones que se encuentran en sus departamentos, por lo que se
requiere mantener disciplina y responsabilidad de registro, de lo contrario
tendremos que estar haciendo recuentos de todos los activos y tendremos un
desconocimiento total del inventario.

4. Responsabilidades y funciones definidas: El apoyo a usuarios durante
mucho tiempo ha sido vista como una funcion poco admirable, de alli que los
profesionales del area de sistemas se sientan poco atraidos a ejercer estas
funciones como parte de su responsabilidad. Uno de los principios del Help
Desk es que se deben constituir equipos de trabajo con la responsabilidad de
atender los problemas técnicos de los usuarios. Su funcidén dependiendo de la
estructura organizativa que se diserie dentro del Help Desk, sera buscar las
soluciones oportunas a los problemas presentados.

5. Productividad: Este beneficio es uno de los mas dificiles de
demostrar, cuando al usuario se le presenta un problema en la utilizacion de
tecnologia, esto hace que su trabajo se detenga temporalmente hasta que
este sea solucionado. Dependiendo de la magnitud del problema, esta
temporalidad puede a veces convertirse en horas y dias de interrupcién de su
trabajo, que hace que los resultados que se esperan por su gestion se
retracen, esto pareciera muy simple de solucionar pero no es asi.
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Si la unidad de informéatica no esta preparada para este tipo de eventos
la pérdida de productividad se notaria, bien en el departamento afectado o
bien en el area de informatica, en este ultimo debido a que se tendrian que
destinar recursos humanos ocupados en ofras actividades dentro del
departamento para solucionar este problema. En muchos casos se utiliza la
frase de “apaga fuegos” para identificar a aquellas personas que se dedican a
solucionar parcialmente prablemas, ya que na existe formalmente, dentro de la
organizaciéon, un grupo de personas con responsabilidades y funciones
especificas hacia la soluciéon de problemas técnicos.

Lo mas importante para cada usuario en su trabajo diario es en si, lo que
él tiene bajo su responsabilidad.

2.4 Justificacion

El Help Desk no es un proyecto del area de informatica o de
administracion o de cualquier otro departamento de la empresa, es un
proyecto de todos los que trabajamos en la organizacion. Todos somos
usuarios finales de una u otra forma, todos necesitamos ayuda cuando se nos
presenta algun problema con el uso de la tecnologia, por lo que el éxito o
fracaso de esta funcion nos compete a todos los que laboramos en la
empresa.

El punto de partida para nuestro proyecto es conseguir €l compromiso
del nivel mas aito de la organizacién; si esto no sucede, lo mas seguro es que
nuestra iniciativa sea considerada como un proyectc que probablemente
muera al nacer.

Es necesario que la direccion conozca la totalidad de los objetivos que se
persiguen con esta nueva funciéon y cuales seran los beneficios que se
obtendrian al realizarla efectivamente. El Help Desk conlleva a cambios en la
forma en que el usuario suele trabajar y seria muy dificil que nuestros usuarios
cambien su forma de trabajo.

Actualmente existen muchas empresas de tipo “A” que ofrecen el mismo
producto; bien con las mismas caracteristicas y calidad que su competidor
mas cercano. Los esquemas organizativos de estas empresas por lo generai
son centralizados en sus funciones, es decir, {odo se realiza desde un mismo
lugar, con una estructura jerarquica y en muchos casos impulsados por la
gerencia.

Por ejemplo, las compariias fabricantes de microcomputadoras; ofrecen
el mismo PC, quizd con una apariencia fisica distinta entre una y otra, pero
todas ofrecen o dicen ofrecer la misma calidad, fas mitsmas capacidades de
memoria, discos, multimedia, etc. y hasta los mismos precios. ¢ Cual seria el
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elemento diferenciador para que los clientes escojan entre una marca u otra a
la hora de comprar?

Existe otro tipo de empresas de tipo “B", que estan utilizando otro
elemento como arma para competir hoy dia, el cual es el Servicio. Estas
organizaciones cuentan con esquemas mas descentralizados, crecen
internamente segun aumente su cartera de clientes y poseen una gerencial
participativa, administran la calidad. Esto nos contesta la pregunta que
dejamos abierta en parrafos anteriores, tanto en las empresas tipo “A” como
en las de tipo “B” la diferencia que pueden ofrecer es el Servicio como valor
agregado, como son: garantias, asistencia telefonica en caso de fallas,
reemplazo sin costo de ciertos componentes, capacitacién, etc. El elemento
competitivo en ambos casos es el Servicio porque nos acerca al cliente y por
ende es el factor diferenciador.

Existe un grupo de empresas que llamaremos tipo “C" que ademas de
ofrecer este servicio, también se preocupan por la relacién que mantienen con
sus clientes. Estas empresas buscan adaptar a la medida del mismo, el
producto o servicio que este requiera; el producto y el servicio lo integran
como un todo y sus esquemas organizativos son basados en conectividad con
otras redes de datos internas y externas. Las distintas areas de la
organizacidn se integran como un solo equipo de trabajo y estan en la
constante busqueda de calidad total.

Algunos de los beneficios que se obtienen a traves del Help Desk, y que
describimos brevemente en el capitulo anterior, son los mismos que pueden
ser utilizados, inicialmente, como puntos de revision y analisis para nuestra
gestion interna.

Las consideraciones que vamos a mencionar, son argumentos que
pueden utilizarse para iniciar la reflexion dentro de nuesiras empresas. Para
hacer que los gerentes identifiquen la necesidad de implementar nuestro
sistema, podemos citar lo siguiente:

+ Hoy dia el costo directo de soportar una estacion de trabajo, es tres
veces el costo de adquisicion de esa estacion y su Software instalado.

+ La perdida de productividad por la ayuda no proporcionada a los
usuarios finales que utilizan tecnologia, podria significar pérdidas
importantes por estacion de trabajo. (Martinez, 1998)

+ Los usuarios finales requieren de mas apoyo y demandan mejor
calidad en el soporte que se les ofrece.

+ Con la gestidn del Help Desk se consigue minimizar, la brecha de
tiempo entre el instante en el cual usuario identifica una necesidad y el
momento en que es satisfecha.

« A través del Help Desk se entiende el lado humano de mercadear la
tecnalogia como un recurso productivo.
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+ Las relaciones interpersonales son también importantes a considerar
al implementar un Help Desk.

2.4.1 Justificacion de la tecnologia en un centro de soporte

Bien implementada, |la tecnologia de Informaciéon marca {a pauta entre
guedarnos igual esperandc a que los clientes se acerguen por si mismos o
realmente llevar a cabo proyectos que definan la diferencia entre nosotros y la
competencia y a la vez también crezca la relacién con nuestros clientes
mostrando que estamos implementando tecnologia de vanguardia. Para esto
debemos tener la suficiente experiencia en implementacion de estas
herramientas y visualizarnos con este cambio a corto Yy largo plazo.

En ocasiones los duefios o directivos de las empresas tienen la idea de
que adquirir el equipo mas caro o sofisticado le solucionara sus problemas de
atraso en tecnologia con relacion a sus competidores, pero ia realidad es que
debemos saber implementar esa tecnologia.

Desde que se desarrolld el concepto de Distribucidon Automatica de
Llamadas (ACD, Automatic Call Distribution, por sus siglas en Inglés) la
tecnologia de Centros Telefénicos ha evolucionado al mismo ritmo que el
avance de la informatica. Anteriormente no era concebible ura relacién
operacional directa entre telecomunicaciones y las aplicaciones de informatica,
bases de datos, etc. (HDI, 2000)

2.5 Software especializado de atencion a usuarios
Permite:

. Conocer al usuario el tiempo que permanecera en el teléfono, antes
de ser atendido por un técnico especializado.

+ Seleccionar el tipo de profesional que debera de atender la llamada
segun el perfil del usuario.

+ Disenar el flujo de llamada de acuerdo a los departamentos y
recursos de cada centro de atencion.

No todo se refiere a la administracion de su sistema, aunque ese aspecto
le proporcionara informacién amplia. El problema con estos sistemas es que
los datos guardados son propensos a ser errébneos, a menos que su personal
sea capaz de responder y registrar todas las peticiones de los usuarios finales
y su sistema de soporte sea suficientemente rapido y simple para facilitar el
registro. La mayoria de los sistemas con los que me he encontrado no estan
disefiados o configurados para permitir que esto suceda, asi que unicamente
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registran aquellas llamadas que mas adelante se convierten en incidentes o
requieren accidn posteror.

Si su sistema no registra todas las acciones, entonces nunca sabra
cuantas llamadas esta recibiendo en realidad; asi que el sistema sdlo le puede
dar un cuadro incompleto, con poca o hinguna indicacidén de la cantidad de
inexactitud que se pueda permitir.

2,5.1 Algunos ejemplos de sistemas disponibles en el mercado
1. Sistemas de generacién y de reportes del Help Desk

Permiten:

+ Generar reportes en tiempo real e histéricos del desempefio de
los agentes, las lineas troncales, los grupos especializados de
agentes, etc.

+ Proyectar con base en la informacion generada, futuras
necesidades en numero de agentes, nOmero de lineas, etc.

+ Graficar la informacibn para una mejor y mas rapida
interpretacién de los reportes.

2.5.1.1 Sistemas de respuestas de voz

Permiten automatizar operaciones repetitivas que tradicionaimente
requerian de un técnico de atencion de llamadas, atencion de drdenes o
consulta de situaciones de problemas atendidos.

2.5.1.2 Sistemas de integracion de computadora y teléfono del
agente

Permiten desplegar en la PC del agente de atencion el registro de
informacién de cada usuaric antes de contestar la llamada, y asi darie el
tratamiento adecuado a la misma.

El proceso de implementacidn de un Centro Telefbnico basado en
soluciones avanzadas debera de establecerse claramente con un obijetivo:
Demostrar las ventajas tangibles e intangibles que justifiquen la inversidén en
fecnologia para:

Reducir costos de operacion.

Aumentar las ganancias.

Incrementar la productividad del personal.
Mejorar ta satisfaccion de los usuarios.

> * > @
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El proceso que proponemos, intenta ayudar a los responsables del Help
Desk e integradores de soluciones en la justificacién de la inversion ante las
diferentes areas de una empresa.

2.5.2. Acciones concretas
a) Reconocer que la justificacion es importante para la empresa

La justificacién financiera y operativa nos dara ante las personas que
deciden la adquisicion de un nuevo sistema o la actualizacion de uno ya
existente, los elementos clave para lograr la aceptacion del proyecto. Se
podran proporcionar ejemplos de negocios con giros similares en donde se
hayan implementado soluciones técnicas, asi como los resultados obtenidos,
tales como los estandares y tendencias en el mercado en que se encuentre el
Help Desk.

b) Identificar los beneficios potenciales

Como beneficios tangibles se podran identificar todas aquellas acciones
que nos reportaran un valor que se pueda medir en el estado final de
resultados tales como: ventas adicionales, llamadas por profesional
especializado, reduccién de ios gastos de operacidn, entre otros.

También se podrian identificar las mejoras potenciales, como el diserio
de nuevos procesos, nuevas estrategias, mayor lealtad a la empresa y
algunos mas. Debemos ser suficientemente claros en cuanto a la premisa de
que un centro de llamadas debe de generar ingresos, asi como controlar
gastos.

La generacion de ingresos estara basada en la reduccion de nimero de
llamadas abandonadas por nuestros agentes y el conocimiento del ingreso
econémico por cada llamada efectiva gue redituara en el aumento en la buena
imagen ante nuestros usuarios.

El control de gastos sera claro al demostrar que es mas barato realizar
una transaccién en un centro de llamadas, que ampliar un departamento.

Podemos sugerir acciones especificas que generaran resultados
concretos, tales como:

¢ Eliminar la saturacién de lineas de entrada al Centro Telefénico, puede
aumentar la retencién de los usuarios hasta en un 20%.

e La creacion de manuales efectivos mientras el usuario espera puede
reducir el contacto mediante llamadas en un 15%.
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s La disposicidbn de informacién en tiempo real al supervisor y a los
profesionales puede levantar la productividad del centro de lamadas en
10%. (Help Desk Institute, 2001)

Con la implementacidon de soluciones Help Desk es posible reducir la
duracion de llamadas entre 15 y 20 segundos con relacion a las llamadas que
recibiria un departamento de sistemas o informatica.

¢) Obtener los datos
El objetivo de la recopilacibn de datos es estar en coendiciones de

calcular los costos de operacion, tomando como referencia algunos
estandares:;

Velocidad promedio con la que contestan los supervisores: 8 segundos

Porcentaje de llamadas abandonadas 2%

Tono de ocupado 0%

Nivel de servicio dentro de primeros 10 segundos 90%

Tiempo maximo de atencion: 15
segundos

En la recoleccion de datos se deben tomar en cuenta los objetivos y
metas de la empresa al implementar un Help Desk:

Fijar los niveles de servicio que se desea alcanzar.

El numero de llamadas por dia que se desea atender.

El costo de cada llamada.

El nimero de solicitudes de servicio por dia que se desea
alcanzar.

¢+ Eltiempo maximo de espera permitido.

v * & »

Por otra parte se debe conocer los costos asociados a la operacion del
centro de llamadas:

+ Costo del local
+ Costo de prestaciones
+ Costo de papeleria

También el monitoreo de llamadas recibidas, en cuanto a:
. Usuarios
+ Departamentos
+ Area de atencion (hardware, software, herramientas,
aplicaciones, licencias, garantias.)
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CAPITULO 3
Formacion del Help Desk

Crear un Help Desk requiere de mucha investigacion previa, es
necesario considerar aspectos del negocio que quizas en ningun momento
pensamos que debiamos revisar 0 que simplemente, no aportaba ninguna
importancia a nuestro trabajo. De esta manera detallamos los pilares basicos
donde nuestro Help Desk debe apoyarse de manera segura y confiable.

3.1 Metodologia para la implantacion de un Help Desk

La clave para lograr un Help Desk efectivo es la planeacion. Disefiar una
funcibn de soporte requiere de una buena planeacién y de una
implementacién profesional. Algunos puntos a seguir para llevarla a cabo son:

1. Definir la necesidad de un Help Desk corporativo. Sucede cuando la
gente de sistemas carece de la capacidad de responder al usuario de
una manera informal.

2. Determinar un comité de planeacioén que consista de administradores,
personal de sistemas y de usuarios para desarrollar una operacién
formal.

3. Analizar la factibilidad de hacerlo de manera propia o contratar a
externos.

4. Definir el nivel de servicio a ser provisto por el Help Desk, pudiendo
ser de nivel basico, medio o alto.

5. Determinar de manera facil el tipo de acceso por parte del usuario.

8. Ya puesto en marcha, se debe implementar un método para evaluar la
satisfaccién del usuario (Levine, 1998.)

La impiementacion adecuada requiere de una planeacion estratégica
bien desarrollada. Se debe establecer una metodologia clara para disefiar y
llenar la base de datos. Implementar un Help Desk con éxito es un 50% de

planeacién y seleccion del producto y la otra mitad de implementacion
{LaBounty, 1999.)

3.2 Construyendo las bases para un Help Desk

Existen seis elementos mas importantes que debe contener nuestro Help
Desk, ¢ cuales son?
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3.2.1 Alineacién con el negocio

Todos los esfuerzos que desarrollemos durante el desempefo de
nuestro trabajo deben reflejar y contribuir a las metas que la institucion, como
entidad productora, se ha trazado conseguir.

La visién, misidn, metas y objetivos de nuestro Help Desk deben ser
considerados como extensiones naturales de la rueda motriz de la empresa.
Hay que recordar constantemente que la funcién del Help Desk es ofrecer el
servicio y en la medida que este servicio sea mas oportuno y competente, las
metas individuales de cada usuario se podran cumplir de igual forma.

Asimismo, no hay que olvidar que el negocio es movido a diario por sus
ohreros y empleados, es decir, constituyen el activo mas preciado que
cualquier compariia, por lo que la productividad de estos, en pocas palabras,
es el éxito de la organizacion.

Si estamos totalmente alineados con la institucion es muy seguro que
esto nos ayude a determinar quienes son nuestros usuarios en términos de
trabajo. Cuales son sus mayores problemas, sus exigencias, sus necesidades,
sus inquietudes, sus prioridades. De esta manera obtendremos una mejor
vision del alcance que debemos dar a nuestro Help Desk. Sin esta alineacion,
es seguro que desarrollemos la tendencia de apoyar desorganizadamente a
mis usuarios y en la mayoria de las veces, apoyarlos en asuntos que no
requieran. A veces solemas creer que sabemos las necesidades de nuestros
usuarios sin siquiera habiar con ellos.

3.2.2 Valoracion de las necesidades

Para que el sistema satisfaga las necesidades de sus usuarios y de su
compariia, éstas deben de ser identificadas antes. El primer paso es reunir
informacion acerca de las expectativas de aquellos que usaran el sistema y de
las necesidades de soporte tecnolégico dentro de la companiia. (Smith, 1999)

Este proceso de recoleccion y evaluacidn de informacion se refiere a la
valoracion de necesidades y consiste en identificar correctamente qué
servicios y recursos son apropiados para que el sistema pueda cumplir con su
mision. En este contexto se incluyen consideraciones sobre su rendimiento,
sobre qué tan realista es el modelo de acuerdo con los recursos disponibles y
las necesidades, y sobre los deseos de los usuarios y de la compaiiia.

La misidn ayuda a establecer inicialmente el alcance de la valoraciéon. Si

la misidn incluye dar soporte a toda la tecnologia dentro de la compafiia,
entonces es necesario reunir informacion sobre la tecnologia, esta siendo
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usada en toda la organizacion, incluyendo sistemas telefénicos, servicios de
oficina y recursos de computo. Por otro lado, si la mision se enfoca a dar
soporte solo a las aplicaciones, y no a otras formas de tecnologia (incluyendo
hardware), entonces la evaluacién debe enfocarse a la recoleccion de la
informacidn sobre el software que esta siendo usado y las necesidades de
soporte relacionadas con estas aplicaciones.

Como con cualquier proceso para reunir informacién, es importante tener
presente que las preguntas que se realicen, determinaran las respuestas que
se obtengan. El material presentado aqui no pretende ser una quia para
conducir una evaluacién formal o informal de necesidades (existen muchos
excelentes libros sobre este tema), si no identificar algunas areas en las que
vale la pena enfocarse.

3.2.3 Cultura de servicio

Se dice que una buena alineacion con el negocio es un prerequisito para
la formacion de una afirmativa cultura de servicio dentro de nuestra
organizacion.

Existen muchos conceptos que pudieran definir la palabra servicio, a
continuacién podriamos definirla de la siguiente manera:

+ Es el elemento diferenciador entre lo que hacemos y cémo
deberiamos hacerlo.

Es lo que la mayoria espera a diario.

Es el desemperio no bien visto, pero tan necesitado por todos.
Es la diferencia comercial del manana.

Es una actividad implicita en muchas de las relaciones humanas,
tanto personales como de negocio

+ Es el ingrediente mas importante en toda relacién comercial.

* & & »

Cualquiera que sea el enunciado que utilicemos al describir la palabra
servicio, todos sabemos que son y las diferentes formas en que se manifiesta,
sin embargo, no todos conocemos la importancia de las excelencias de una
cultura de servicio dentro de nuestras empresas.

Para desarrollar una estable y duradera cultura de servicio en nuestra
organizacion es necesario que todas las personas que laboran en ella, sientan
que son personas relevantes sin importar las funciones que realizan, desde el
director general, hasta los empleados de mas bajo nivel. La cultura de nuestra
organizacion debe reconocer, valorar y apoyar nuestros esfuerzos hacia la
eficiente y efectiva atenciéon que proveemos. Debemos estar claros que este
tipo de manifestacion de apoyo no se origina por defecto; por el contrario,
debe ser cultivada y desarrollada con mucha dedicacion y confianza, esto
significa identificar, cuantificar y reportar el impacto positivo de nuestro trabajo.
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3.2.4 Medicién del servicio de soporte a usuarios

Partiendo de la premisa "lo que no puedes medir, no lo puedes manejar”,
el sistema de soporte a usuarios Help Desk es candidato primordial para una
medicion interna cuidadosa. Se sabe que estos sistemas son victimas de un
estado impuesto de reactividad. Como las brigadas contra incendios, tienen
gue ser capaces de reaccionar a demandas impredecibles. Desdichadamente,
esto puede ocasionar que el sistema pierda el control de su propia carga de
trabajo e invierta la mayor parte de su tiempo luchando contra el fuego,
cuando de manera ideal deberia estar involucrado en la prevenciéon del mismo.
{Burton, 1997)

La medicion de las variables claves de este sistema es, probablemente,
una de las formas mas poderosas para recuperar el control. ¢Pero, vale la
pena el esfuerzo? Si puede disponer del tiempo para medir, entonces
probablemente pueda disponer del tiempo para enfrentar la reactividad de
cualguier forma.

No es tan simple como parece, desafortunadamente. Aun cuando tuviera
el tiempo, sin medicion, ;,cOmo sabria que esta invirtiendo su tiempo de la
manera correcta?. ;Si tuviera la oportunidad en este momento, sabria de
manera precisa en qué lugar de su sistema de soporte tendria que invertir el
menor esfuerzo posible para el maximo beneficio posible?.

Con medicién exacta, usted puede encontrarse en posicion de predecir
de manera exacta cuando y donde iniciaran los fuegos;, qué tipo de
habilidades necesitara para enfrentar de manera mas eficiente los problemas
individuales y la carga de trabajo en general; si su personal esta contento y
qué lo hace felices; la mejor forma de administrar sus recursos humanos para
que todo el trabajo se realice, y todavia existan recursos para desarrollar e
incarporar nuevos servicios, como una intranet.

Figura no. 2. Esquema que muestra el nivel de servicio a usuarios de informética.

37



3.2.5 Procesos operacionales

Unaos buenos procesos operacionales son la base de una fuerte cultura
de servicio. Ellos son metodoiogias para desempefio consistente y predecibles
de nuestra funcion.

Todo lo que supuestamente debemos realizar en nuestro Help Desk
deberd estar soportado por documentos que ofrezcan basicamente las
respuestas a las siguientes preguntas: ;Qué alcance tiene nuestro Help
Desk?. ¢Coémo vamos a realizar nuestro servicio?. ;Donde debemos
ofrecerlo?. ¢ A quién debe dispensarle el servicio?. ; Con quién contamos para
realizarlo?.

Es necesario gue todos los usuarios dentro de nuestra empresa
conozcan las respuestas a estas preguntas, con la finalidad de saber que
esperar del servicio que hemos promovide y que estamos ofreciendo.

Debemos informar a nuestros usuarios y entender esta comunicacidn
como un proceso continuo, de cual es el alcance inicial y a futuro que e
daremos a nuestra gestion de Help Desk para evitar frustraciones y como
consecuencia ir generando falta de credibilidad en lo que ofrecemos. Mantener
al usuario informado de nuestro trabajo es clave para el buen
desenvolvimiento de nuestras funciones.

Los acuerdos de servicio, flujos de informacién, mediciones, bases de
conocimientos, control de cambios tecnoldgicos son algunos procesos que
contribuyen a nuestro éxito y desenvolvimiento.

La desinformacion crea confusién y la confusion genera falta de
credibilidad en lo que hacemos. Por io tanto es importante tratar de desarrollar
que buena documentacion de nuestra funcion y hacer que todos los usuarios
conozcan de ella, bien a través de documentos escritos o con la utilizacion de
mecanismos audtovisuales; en ambos casos el mensaje debe llegar al usuario
de forma muy directa.

3.2.6 Motivacion del recurso humano

La gestion del Help Desk es una funcién que debe contener un alto grado
de disciplina y constancia para poder obtener el éxito. Un aspecto fundamental
en la formacién de un Help Desk es la motivaciéon de las personas que estan
liderizandolo. La motivacién es requerida por nuestro equipo de trabajo con la
finalidad de desarrollar una buena labor de apoyo a niveles altamente
confiables. Cuando estamos motivados por hacer algo lo hacemos mucho
mejor que cuando no lo estamos.
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Los profesionales encargados de ofrecer el servicio poseen un perfil
Unico o desarrollado, que les permite dar soluciones técnicas a los problemas
de los usuarios, ademas de contar con caracteristicas personales idéneas
para interactuar con ellos de forma agradable y con mucho profesionalismo.

No es facil identificar a estas personas, ni dentro de la empresa ni
buscandolos fuera. En muchos casos hay que desarrollarlos, y prepararlos
cuesta mucho tiempo, dinero y esfuerzo, de alli surge la importancia de que el
Help Desk no debe generar rotacion de personal.

3.2.7 Perfil y habilidades de nuestro recurso humano

Si se va a tener bajo su responsabilidad el solucionar los problemas
técnicos que se le presenten a nuestros usuarios, entonces ellos tendran que
poseer los conocimientos y la preparacion adecuada para responder a estas
solicitudes.

Esta caracteristica por lo general es desarrollada con el tiempo a través
de la experiencia del individuo o bien a través de la capacitacion continua
sobre algun tema en particular, generalmente ambas opciones van de la
mano.

La otra caracteristica especial que deben poseer estos profesionales, y
quizas la mas dificil de encontrar en ellos, es la relacién humana con la que
puedan interactuar con el resto del personal dentro de organizacion,
Normalmente viven casi a diario situaciones que generan alto indice de stress,
ademas de que por la carga de trabajo que tienen, en ocasiones su léxico, sus
emociones y hasta su forma de actuar ante los usuarios se puede ver
distorcionada. Esto trae como consecuencia una mala imagen de nuestra
actividad.

Existen mecanismos, talleres, seminarios y cualquier otro tipo de
actividades que ayudan a mejorar y controlar sus actitudes. Un profesional
que tenga buena capacitacion o experiencia técnica, ademas de poseer unas
relaciones humanas envidiables, esta persona debiéramos considerarla para
una posicién dentro del Help Desk.

3.2.8 Herramienta y tecnologia
Existe la creencia que implementar la gestion de Help Desk es solo
adquirir un buen programa de computacion, disenado para capturar, controlar

y administrar las llamadas por problemas de nuestros usuarios y nada mas. Es
importante dentro de la planeacion del Help Desk, sin embargo cuando
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hallamos desarrollado apropiadamente nuestras bases anteriormente
descritas, serd cuando tendremos la capacidad de reconocer y evaluar los
amplios beneficios que la tecnologia nos ofrece.

Es habitual que muchas empresas crean que la solucién para su Help

Desk es comprar el equipamiento mas caro o bien poner el énfasis en cursos
de cdmo atender al cliente.
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CAPITULO 4

Planeacion y organizacién del Help Desk

El Help Desk es un proyecto que requiere una fase de disefio y una de
planeacion previa el establecimiento. Estas fases deben ser tomadas con
mucha consideracidn, hay que dedicarle el tempo necesario para realizar las
actividades que comprenden cada una de ellas. Al realizar y trabajar en cada
una de estas fases lo que pretendemos es evitar un comienzo inadecuado a
nuestra funcién, para lo cual debemos considerar los siguientes aspectos:

1. Formalizacion; Es esencial conocer si el proyecto esta apoyado por los
niveles de alta gerencia; cuando un proyecto como este conocido, revisado y
apoyado por las altas cipulas de la organizacion, lo mas seguro es que resulte
en un éxito rotundo debido a que son estos ejecutivos los que se convertiran
en patrocinadores del proyecto. Ellos marcaran la pauta al apoyar el proyecto
porque informaran al resto de la empresa que con este nuevae cambio se podra
obtener mejor servicio.

2. Términos de Referencia: Se refiere al alcance que daremos a nuestra
funcién y hasta donde llegara nuestra responsabilidad inicial para con nuestros
usuarios del servicio que ofrecemos.

3. Entrevistas con Usuarios: Necesitamos saber que es lo que nuestros
usuarios esperan del servicio, consultar sus necesidades, en que area
requieren mas ayuda, el horario, etc.

4. Capacitacién Continua: Llevar a cabo planes de capacitacion al
personal en tecnologia de vanguardia como también cursos motivacionales
para mejorar |a atencion en la cual hemos hecho énfasis.

5. Promocién y Mercadeo: Ademas de la comunicacién que se le dio al
poner en marcha el proyecto y con el apoyo de la direccion, es necesario tener
un plan promocional de manera constante, como boletines informativos para
que el usuario tenga conciencia de que estamos siempre para darles servicio y
ademas de calidad.

6. Inversion: Si consideramos los elementos necesarios para poder
trabajar acorde al servicio que vamos a ofrecer, nos encontraremos con
exigencias de infraestructura (oficinas}), de equipo de hardware y software mas
especificos que el resto de la organizacion, de recurso humano mas exigente,
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pero lo mas sensato es que la inversion se puede ir haciendo acorde a las
exigencias y madurez de nuestra funcion.

7. Perfil: La finalidad el Help Desk es aumentar la productividad de
nuestros por medio de soporte oportuno y preciso, normalmente se pone en
marcha por:

Falta de tiempo para resolver los problemas cotidianos,
exceso en el volumen de llamadas,

>

+ muchos problemas triviales que solucionar y
+ aumento en el nimero de quejas por parte de los usuarios, etc.
PLANIFICACION DE LA
FUNCION DEL HELP DESK

Estructura Organizacional Actitud de servicio
Perfiles del Persona Acuerdos de Servicio
Capacitacion / Entrenamientol Ercuestas a Usuarios
Rotacion de Personal Mevrcadeo Help Desk
Ambisrte de Trabajo Proveedores

ORGANIZACION RELACION CUENTES
Registro de Llamadas HW/SW Hemamientas |
Asignacién de Problemas Autonormia { Integracion
Andlisis I Resolucién Sistamas Expeartos
Cierre del Problema Seguridad f Contral
Planes de Contingencia Yecologia { Voz /
Conocimiento Software de Conocimiento

METODOS TECNOLOGIA

Figura no. 4 Factores relacionados con la implantacién de un sistema Help Desk.

4.1 Creacion de un nuevo sistema Help Desk

Si un sistema formal Help Desk no existe dentro de la companiia, es
impartante reunir tanta informacién como sea posible sobre la forma en la que
actualmente se realizan las actividades relacionadas con soporie. En las
primeras etapas, tenga presente que uno de los elementos clave es
determinar si los beneficios de un nuevo sistema de soporte seran redituables
en costo. Para responder a esta pregunta, es muy importante identificar los
costos del sistema informal. Algunas cuestiones que deben tomarse en cuenta
son las siguientes:
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1. ¢ Quién (o qué) esta proporcionando ayuda a los usuarios?

2. ¢Cual es el costo del soporte informal en términos de la disminucién
de la productividad y otros recursos?

3. (Estan las personas que proveen ayuda tomando demasiado tiempo
de su propio trabajo?

4. Si existe un departamento que proporciona servicios de programacion
o de bases de datos, ¢le resulta imposible a su personal seguir respondiendo
a preguntas relacionadas con soporte sin descuidar su propio trabajo?

5. ¢ Existe agotamiento entre aquellos que proporcionan ayuda?

6. ¢ Cual es el costo de no proporcionar soporte efectivo en términos de
pérdida o desperdicio de esfuerzos y oportunidades?

Ademas, intente saber qué es lo que sucede con las personas que
necesitan ayuda técnica.

7. ¢ Existe mas discusién sobre usuarios insatisfechos?

8. ¢La tecnologia nueva se esta usando o se evita, y en su lugar se
utilizan métodos anticuados? Si la nueva tecnologia no se utiliza, ¢se debe a
que la tecnologia es inadecuada o a que las personas no saben como usarla
apropiadamente?

9. ¢(Existen dudas técnicas que no han sido resueltas y afectan la
productividad de la compaiiia? ¢Afecta esto a la compariia en términos de
recursos no eficientes u oportunidades perdidas?

10.;Ha crecido la compahia recientemente o© ha cambiado
significativamente la tecnologia que se usa? ;Existen cambios futuros
significativos © necesidades de soporte anticipadas?

Si su organizacion no cuenta ahora con un sistema Help Desk, sera dificil
recopilar esta informacién. Intente hablar con los usuarios para obtener sus
percepciones, expectativas y preferencias en cuanto a servicios de soporte.
También recurra a la administracién de la compaiiia para obtener informacion
y, si existe, al departamento de informatica.

También es importante reunir informacién sobre la tecnologia que esta

siendo usada y como puede ser aplicada. Una compania en la cual el personal
utiliza una variedad de aplicaciones para programar, debe requerir un rmodelo
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muy distinto a una empresa donde el procesador de palabras apenas ha
comenzado a reemplazar la maquina de escribir.

4.2 Evaluacién de un sistema Help Desk existente

Si un sistema ya esta establecido, las preguntas clave en una valoracion
san si el sistema es capaz de cumplir con sus metas y si estas metas siguen
siendo apropiadas. Su compafia puede ampliarse, disminuir su tamario,
agregar nuevas oficinas en otros paises o maodificar su estructura, o bien, la
tecnologia puede haber cambiado tan ampliamente que el disefio original de
sus servicios de soporte ya no sera valido.

La proliferacion de computadoras, estaciones de trabajo, LANSs,
soluciones cliente / servidor, y plataformas de cémputo multivendedor dentro
de una misma compafia llevan a un aumento en la demanda de soluciones a
problemas técnicos. Como resultado, proporcionar soporte a los usuarios de
las nuevas tecnologias se ha convertido en una tarea cada vez mas compleja.

La razdn original para crear un sistema de soporte probablemente fue
resolver la demanda de servicio, posiblemente en respuesta a un evento
especifico como la introduccidn de una nueva tecnologia. A medida que el
sistema evoluciona y los usuarios se vuelven expertos en el uso de la
tecnologia existente, se debe buscar un nuevo enfoque al sisterna dentro de la
compania.

La mayoria de los cuestionamientos realizados cuando se crea un nuevo
sistema de soporte también se deben llevar a cabo cuando se evalta un
sistema existente, afiadiendo algunos temas especificos que se deben
considerar. Ademas de l|as preguntas presentadas en la seccidn previa,
contemple las siguientes:

1. ¢Funciona el sistema sin problemas, redne informacion relevante
sobre los problemas de los usuarios, resuelve las cuestiones en un tiempo
adecuado y realiza reportes sobre sus servicios y rendimiento?

2. ;Es redituable? ;Cuales son los beneficios que esta proporcionando?
¢ Cémo se comparan estos con los costos de mantenimiento del sistema?

3. ¢ Sigue proporcionando ayuda util?

4. ;Esta bien integrado el sistema a la estructura de la compaiiia? 4Es
usado por el personal de todos los departamentos donde se puede aplicar, o
estan sus recursos dirigidos a dar soporte a departamentos especificos? ;Es
este resultado de necesidades diferentes o el acceso a los recursos del
sistema representa un problema para algunos departamentos?



5. ¢Ha habido cambios en Iia tecnologia que ahora requieran
modificaciones en la manera en que funciona el sistema Help Desk? ;Esta
migrando la organizacidén de un ambiente de hardware a otro? ;Existe
movimiento de un sistema de computo centralizado a uno descentralizado, con
recursos cliente / servidor? ;Han cambiado las aplicaciones usadas dentro de
la compaidia?

6. ;Qué hay de los empleados del area de soporte? ; Estan contentos y
motivados? ;San productivos? ;O existen problemas de agotamiento?

7. ¢Cual es relacion entre el sistema Help Desk y cualquier soporte
informal proporcionado dentro de la compafriia?

El sistema Help Desk existente puede ser el sitio donde se reuna la
informacion que se necesita para evaluar el sistema. Con experiencia en
responder a los usuarios y con mas conocimiento sobre la tecnologia que
existe en la compairiia, a menudo es mas sencille para el administrador de un
sistema de soporte existente determinar los aspectos en los cuales debe estar
basada la valoracion.

4.3 Objetivos claves para la funcion del Help Desk

4.3.1 Establecimiento de un punto unico de contacto con los
usuarios finales

Debemos destinar una extensién dedicada unica y exclusivamente a la
atencion de nuestros usuarios. La idea ceniral de este punto unico de contacto
es institucionalizar dentro de la organizacion, que siempre que llamemos a esa
extension habra gente preparara y dispuesta a solucionar nuestros problemas.

4.3.2 Minimizacion del impacto de los problemas y cambios

Uno de los objetivos de todo Help Desk, es mantener notificado a todos
los usuarios de los cambios tecnologicos que estén planteados realizarse
dentro de la empresa en una determinada fecha. Tratar de minimizar este
cambio es parte de su funcién y contribuye a la transparencia del proceso.

La notificacidon oportuna de la actualizacién de software es uno de los
aspectos que ayudan a minimizar los procesos de cambio, pero nos es el
anico. La capacitacion y participacion de los usuarios en estos cambios son
también aspectos que hay que considerar muy cuidadosamente.
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4.3.3 Asegurar la operatividad de los recursos de informatica

En el Help Desk debemos velar y garantizar de que el universo
tecnolégico que posee |la empresa se encuentre en optimo estado de
operatividad, es decir que todos y cada uno de los equipos de computacion y
periféricos asociados que el usuario posea y utlice se encuentren en buen
estado para operar sin fallas ni problemas, si no cuidamos este factor traera
como consecuencia un alto porcentaje de solicitudes de nuestro servicio.

El buen aseguramiento de la operatividad suele venir soportado por un
extenso y continuo plan de mantenimiento preventivo a estos equipos.

4.3.4 Incremento en el uso productivo de los recursos de
informatica

El heche de que nuestro equipo se encuentre operativamente éptimo, no
garantiza que estemos racionalizando estos recursos de forma productiva,
Existen usuarios que poseen poca tecnologia y sus tareas cotidianas les exige
mayores recursos de informatica.

Debemos conseguir un buen equilibrio con relacion a que configuracion
es la mas apropiada con las funciones que tenga asignado cada usuario; esto
se logra, en muchos casos, realizando donde se compare la tecnologia
necesaria contra las funciones que se realizan, los resultados a este estudio
refiejan la configuracién mas idonea que cada uno de nosotros debe poseer.

A veces el problema no resulta de las configuraciones de las maquinas,
gue estan erradamente asignadas; sino la poca utilizaciéon de los programas
de la empresa por parte de los usuarios. En ocasiones los usuarios subutilizan
el software que tiene a su disposicidon debido al desconocimiento parcial de las
funciones de este.

Cabe mencionar que no basta con tener la mejor tecnologia del momento

si ésta no esta siendo correctamente utilizada, por lo tanto es un objetivo que
debemos considerar,
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Este es un ejemplo simple de como podemos equivocarnos al implementar la mejor
tecnologia, la clave no es adquirirla sino saber aprovechar sus beneficios.

4.3.5 Incremento constante del nivel de satisfaccion de los usuarios

A medida que ofrecemos nuestro servicio de solucion de problemas y
que este es ofrecido con la calidad y puntualidad esperada, nuestros usuarios
se sienten complacidos por lo que hacemos y como lo hacemos, cada vez que
atendemos a un usuario la credibilidad aumenta con relacién a la calidad de
nuestro servicio.

La finalidad es que todos los usuarios hagan uso de nuestro servicio y
que este sea mejor todos los dias, es decir, sobrepasar continuamente las
expectativas del cliente.

En la replaneacidn de nuestro Help Desk debemos definir claramente los
servicios requeridos, tipos de problemas, como y cuando hemos solucionado
los problemas, como sienten el apoyo los usuarios, efc.

Es muy probable que las necesidades de un departamento no sean las
mismas de otro, de tal manera que debemos reunirnos con cada uno de ellos
por separado para cautivar las necesidades de buena fuente.

4.4 Planeacion del Help Desk

Se debe considerar y revisar detenidamente todos los elementos
posibles que garanticen el excelente desempefio de la funcién del Help Desk
porque muchos de los problemas comunes en estos proyectos se presentan
por mala planeacién, y por consiguiente ello conlleva pérdida de tiempo,
dinero y esfuerzo. A continuacién definiremos elementos importantes en el
proceso de planeacion.
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4.4.1 Deﬁnibién del alcance inicial del Help Desk

Involucra muchos aspectos de tipo operativo que deben ser
considerados, debemos definir lineamientos generales para el servicio que
pretendemos ofrecer. Es posible que el Help Desk se cree para atender y
solucionar problemas en la plataforma de microcomputacion, hasta que los
usuarios requieran apoyo en las aplicaciones de main frame. En este
momento nuestro alcance de servicio debera ser ajustado o reorientado de
modo de poder atender también este tipo de problemas, ademas de los de
microcomputacion.

El alcance debe estar orientado hacia un segmento de tecnologia en
particular sin tener inherencia en otro segmento muy similar. Todo alcance
debe ofrecer una cartera de servicios que han de ser prestados por nuestro
Help Desk. Llamaremos como cartera de servicios a los conceptos que
estaran contemplados en nuestro alcance:

4.4.2 Solucion de problemas

Debemos definir qué tipo de problemas sera responsabilidad del Help
Desk resolver, ademas de definir los mecanismos para lograrlo, debemos
también tener la capacidad de determinar los siguientes conceptos:

+« Tipo de problema, (rutinario o esporadico)
+ Dar seguimiento a las solicitudes
+ Solucién a problemas no usuales

4.4.3 Administracién
Dentro de la parte administrativa definiremos los siguientes conceptos:

Estandares

Adquisicion de tecnologia

Mantenimiento de inventario de activos de tecnologia
Mediciones estadisticas de desemperfo

Interaccidén con nuestros proveedores

- & & & »

48



Proceso del Help Deék (1er. contacto)

»Se idenlifica a la persona que reporta

» Se obtenen los sinfomas

» Se regisira el evento

»Se diagnosiica la causa probable del problema

Recepciin de repate
dd everto

»Se da respuesta o solucidon o se asigna al siguiente nive
» Se desciben las acciones efectuadas asi como los
niveles

de solucion aplicados

» Sila solucion es rapida permite confinuar con el senvicio
» Si se requiere asignar el reporie se indica la pnoridad

y se escala al area que corresponda

»Se comprueba la solucién

¥ Se obbene la aprobacion

» Se tumna al drea de analiss de informacion histonca

para validar acciones preventivas
Beneficios
= v Capacitacidn de la expenencia oblenida
( ﬁ' ] reasignackn — v Actualizacion y adicion de la base de conocimiento

Figura no. 5. El proceso de atencién a la primera llamada del usuario.

4.4.4 Mantenimiento

Licencias de software

Auditorias de hardware

Reparaciones de primer nivel

Monitoreo de la red de datos
Recuperacion y contingencias
Implementacién de herramientas de ayuda

- * & ¢ + &

4.4.5 Comunicacién y entrenamiento

Se debera llevar a cabo la capacitacion a usuarios que utilicen
aplicaciones de la empresa, promocion hacia el uso de la tecnologia,
actualizacioén tecnolégica, seminarios, etc.

4.4.6 Evaluar todos los elementos con relacién a la organizacién

En el aspecto de organizacién, debemos definir la estructura
organizativa, ambitos de control, los cargos, el perfil y habilidades que
requieren los profesionales del Help Desk. La capacitacion, el entrenamiento,
la rotacion del personal, ambiente de trabajo, seran elementos importantes de
andlisis en la planeacion.
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4.4.7 Definir responsabilidades

Es importante que tanto los usuarios finales como los mismos
profesionales del equipo de scporte se les dé a conocer plenamente las
responsabilidades asignadas a cada integrante. Esto es muy importante
porque todos deben saber a quien acudir o dirigir la llamada cuando un
problema se presenta. El proceso en el cual se presenta un problema, un
analista de primer nivel recibe la llamada, dependiendo de la complejidad del
problema el analista podra o no tener la capacidad de dar solucién al usuario.
De tener la capacidad el problema sera resuelto de inmediato. De otro modo,
el analista debera escalar el problema a un nivel superior donde se encuentren
profesionales, quiza con mas experiencia para ofrecer la solucion.

4.4.8 |dentificar el perfil del personal que dara soporte

El perfil del personal de soporte debe ser una combinacion de un
profesional con amplios conocimientos técnicos en el area de sistemas,
ademas de ser una persona abierta, paciente, con capacidad de entender el
lado humano de las personas. Debe haber obtenido cierta expenencia previa
en el area de servicio al cliente.

4.4.9 Matriz de habilidades.

Para compensar ese inconveniente, puede usar otra técnica, que
podemaos llamar "matriz de habilidades”. Consiste en una hoja de calculo, con
un eje que muestra a los técnicos de su personal; el otro con los nombres de
los productos o tecnologias que soportan. En cada una de las intersecciones
escriba un nimero del uno al cinco para representar el nivel de conocimiento
gue cada tecnico tiene acerca de ese producto. Actualice la hoja cada
trimestre aproximadamente, y cada vez que el personal de soporte regresa de
un curso de entrenamiento o conduce una evaluacion de producto.

Cada una de las columnas vy filas se puede promediar y totalizar, para
que pueda ver cual es el estado general en el soporte de un producto dado.
También puede ver cuales técnicos le son mas valiosos; o de manera
contraria, quiénes estan sobrecargados y cuales son subutilizados. Otro
resultado de la matriz de habilidades es que puede ahorrarle dinero en cursos
de entrenamiento. ; Para que enviar a alguien a aprender tecnologia si realizar
una evaluacion del producto puede ser suficiente? Su matriz de habilidades le
mostrara cuando es conveniente invertir en entrenamiento para mover a
alguien del Nivel 2 al Nivel 3, en vez de gastar un par de miles para alguien
mas del Nivel 1 al Nivel 4.

Se puede aumentar esto con una "Matriz de Demanda”, gque es ia misma
hoja de calculo elaborada desde el punto de vista de cual habilidad debe tener
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su departamento, en contraste con lo que tiene en realidad. Buena para
identificar que las cabezas de sus técnicos estan hasta el tope con
conocimientos de WordPerfect, seis meses después de que se cambio a
Microsoft Office. En otras palabras, muestra qué habilidades son obsoletas y
resalta la importancia verdadera de aquéllas que hayan pasado
desapercibidas.

4.5 Caracteristicas para disefio del Help Desk

En el disefio del Help Desk podriamos referir a la ubicacién fisica de
nuestras operaciones, es decir, el lugar de trabajo, el horario de atencion al
usuario, el numero de profesionales de Help Desk, las herramientas
automatizadas a utilizar, el sistema de telefonia, definiciébn de prioridades,
escalamiento, etc.

4.5.1 Ubicacion fisica

Las instalaciones de oficina del Help Desk deben considerar mobiliario,
privacidad en el area de trabajo, equipamiento, instalaciones eléctricas
adecuadas, aire acondicionado y sistemas de seguridad.

El Help Desk requiere quizas, mas que otros departamentos, que todos
estos aspectos se encuentren muy estrechamente auxiliados entres si. Las
caracteristicas del trabajo por el personal del centro de soporte requieren de
facilidades para poder atender con eficiencia los problemas de los usuarios.
Son personas que estan interactuando diariamente con los usuarios de la
organizacién, lo cual requiere un alto grado de concentracidén, capacidad de
entendimiento y paciencia. No es posible concentrarse eficazmente, si al lado
de nuestra oficina se encuentra la sala de espera de proveedores, por
ejemplo. De igual manera, las personas que atienden las llamadas de los
usuarios, deberan hacerlo con una silla con la ergonomia requerida, el equipo
con el que contemos deberd tener configuraciones apropiadas para el
desarrollo del trabajo.

4.5.2 El Horario de trabajo

El horario de trabajo dependera dependiendo de las necesidades de la
empresa. Es importante dar inicio estableciendo un horario facil de cumplir y
algo flexible, con el tiempo y a medida que nuestra funcién se hace mas
necesaria, se pudiera extender el horario de prestacion de este servicio.

También es recomendable estar revisando continuamente el volumen y

tipo de llamadas a problemas de usuarios, de esta manera podriamos saber si
es necesario ampliar nuestro trabajo o hacerlo mas flexible.
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4.5.3 Personal requerido en el Help Desk

El nimero de profesionales en el Help Desk dependera de los siguientes
parametros:

Universo de usuarios dentro de la empresa que usan tecnologia
Plataforma tecnolégica

Numero de estaciones de trabajo de la red de datos

Horario fijado

Cantidad de acuerdos de niveles de servicio

Estructura organizativa

Nivel de conocimiento de los usuarios finales

Las herramientas automatizadas para el control del Help Desk

* & &+ & P+ s &

Es casi imposible tratar de capturar, controlar, relacionar y administrar
todas las llamadas que se dirigen al Help Desk, a través de aplicaciones
aisladas como hojas de calcula, bases de datos no relacionales, graficadores,
etc. Con el tiempo el proceso puede convertirse en algo complicado de
manejar y usualmente nuestra informacidn tiende a perderse o
descentralizarse.

Por otro lado, el Help Desk no se simplifica a la pura adquisicién de una
herramienta automatizada, requiere de muchos otros elementos para que
pueda hacer y desarrollarse la funcién de servicio eficiente.

4.5.4 Las caracteristicas gue debe poseer el software de Help Desk

Administracién de llamadas

Seguimiento de problemas

Administracion de Inventario de hardware y software
Customatizacién de pantallas

Ayudas en linea

Importacion / exportacion de archivos de datos
Reportes

Graficos

Consultas

Seguridad de acceso

Acceso remoto

Tiempo de llamada

Tiempo de solucion

Historial de llamadas

Interfase con otras aplicaciones

Escalamiento

Bases de conocimientos

* & & & S S & &+ F S &+ = 2+ »
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Ademas de estas caracteristicas, debe también considerarse la
plataforma tecnoldgica donde correra la aplicacion, el tiempo que requiere su
implantacion y la facilidad de su utilizacién por parte de los profesionales de
Help Desk.

Debera revisarse con el proveedor del producto: el soporte inicial que se
ofrece; el entrenamiento sobre la herramienta. Se recomienda consultar con
por lo menos dos companias fabricantes de estas aplicaciones o en su defecto
con los distribuidores autorizados, para solicitarles copias de evaluacion de los
productos que ofrecen y determinar, una vez evaluados, cual de ellos cubre
las expectativas de nuestro Help Desk.

Comunicaciéon via telefénica — Nuestros usuarios deben contar con un
acceso inmediato al area. Bajo ninguna circunstancia debemos promover
tardanzas en la comunicacién con el Help Desk, por consiguiente debe
incluirse en nuestras consideraciones de disefio, un numero suficiente y
confiable de lineas de acceso que deberan proveerse.

4.5.5 Definicion de las prioridades

Prioridad significa, para sefalarlo en forma sencilla, qué llamadas han de
ser atendidas primero que otras; esto dependera basicamente del impacto que
la lamada genere en la operacion del negocio.

Cuando se ha diseflado un buen esquema de prioridades dentro de
nuestro Help Desk, facil de entender por todos los usuarios de la organizacion,
nuestra asertividad sera mas aceptable. En ningin momento se debe dar
prioridad a una llamada solo considerando, como en muchos Help Desk
sucede, cargos importantes dentro de la organizacion, amistad con los
usuarios, por orden de atencidon, por departamento, etc.

4.5.6 Escalamiento de la llamada

Aqui nos referimos a la reasignacién de la llamada recibida a otro
profesional con responsabilidades mas especificas dentro del Help Desk.
QOjala todas las llamadas requiriendo soluciones pudieran resolverse en ese
primer nivel. Si asi fuese posible, tuviesemos una excelente gestion de Help
Desk.

Cuandc la persona se siente incapacitada para ofrecer una solucién al
problema que le esta siendo planteado, sin cortar la comunicacion telefénica
con el usuario, debe dirigir esta llamada a la persona que es considerada
dentro de nuestro Help Desk como el especialista en este tipo de problemas.
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Este a su vez analizara el asunto con el usuario por lo que existiran altas
posibilidades de que pudiera resolverse de inmediato, bien via telefonica o
acercandose al sitio de trabajo de usuario.

Debemos tener claro que la tarea de escalar una llamada sera tan
efectiva y eficiente, de acuerdo a como hayamos considerado los factores
mencionados anteriormente, asi como la forma de haber creado nuestros
grupos de atencidén y como estos hayan sido clasificados dentro de nuestro
disefo.

Todas las tareas descritas en esta seccién de diseno del Help Desk
deben revisarse y actualizarse continuamente para garantizar un buen
desempefio. Como dijimos anteriormente, esta es una funcién muy dinamica
debido a la agresividad de la evolucidn tecnologica del dia a dia. Por lo tanto
requerira de ajustes continuos que modifiguen las concepciones iniciales de
nuestro Help Desk.
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Bl nivel 1 soporte en el lugar
3 nivel 2 soporte telefénico

B nwel 3 soporte externo
Figura no. 6. Proceso de escalamiento de llamadas tomando en cuenta prioridades y tiempo de respuesta.

4.6 Estandarizacion de hardware y software

Pensamos que la aplicabilidad de este concepto es muy beneficiosa para
nuestra funcion de Help Desk debido a lo conveniente que resulta para los
profesionales, el apoyar una o dos modelos de microcomputadoras, asi como
una sola versidn de hoja de calculo o graficador.

Ventajas de la estandarizacion:

Contacto directo con menos proveedores
Mejoramiento en la administracion de las garantias
Administracion efectiva de problemas estandares
Facilidad para apoyar la plataforma instalada.
Facilidad para reclutar nuevos profesionales del H.D.

*« &+ & o o
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+ Actualizaciones en serie de nuevas versiones.
+ Mejoramiento en los costos de adquisicion.
+ Facilidad para entrenamiento a usuarios finales.

4.7 Algunos ejemplos de software existente

Existe una gran variedad de opciones de software de Help Desk
disponibles en el mercado. En esta seccién se analizan tres de los mas
utilizado, sélo para proporcionar una idea de las caracteristicas y servicios que
pueden ofrecer con cada opcion. Realmente es una pequena muestra de una
gran cantidad de alternativas.

4.7.1 GWI Software

Desde la introduccibn de Lotus Notes en los ochentas, los
administradores de Help Desk y de centros de servicio han buscade maneras
de explotar la funcionalidad y el conjunto de opciones provistas por el
groupware. A medida que las organizaciones han construido aplicaciones para
monitoreo de llamadas y administracion de problemas.

GWI Software fue fundada en 1992 para asistir a comparias en el
desarrollo de redes corporativas y sistemas de correo electronico. En 1993 la
compafiia se hizo un Lotus Business Partner y desarrolld su aplicacion en
Notes, Help! para una compania de seguros de Oregon. Actualmente la
comparfiia enfoca su negocio Gnicamente en la familia de productos de Help!
para poder proveer a sus usuarios un robusto Help Desk y una solucion de
servicio a clientes.

En la actualidad, Help! se encuenira en su versién 5.0 y esta disponible
para plataformas Windows, Macintosh, OS/2 y Unix.

El sistema Help! esta compuesto de una serie de distintos mddulos que
juntos proveen una suite completo de monitoreo de llamadas y administracion
de problemas. Consiste en siete bases de datos de Notes integradas en un
sistema comprensible. Dos de las bases de datos, de configuracion y de
perfiles de clientes, proveen las bases para las demas bases de datos. Todas
las bases de datos pueden comunicarse, de tal manera que la informacion de
una puede utilizarse por la otra, estas son:

« Help! Configuration. Archiva datos referentes a la configuracion
del sistema, valores de default e informacion del staff de soporte
técnico.

» Help! Caller Profiles. Es un repositorio de informacion de clientes
como nombre, direccion, y numero de teléfono, contiene un
historial del soporte técnico otorgado a cada cliente.
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e Incident Help! Relne y monitorea informacién acerca de los
problemas de los clientes. Cuando un técnico provee informacién
de un cliente, su equipo y el problema, Help! Genera un ticket
numerado del problema, que es priorizado y asignado al técnico
apropiado. Hasta que el problema sea resuelto o cancelado, el
ticket permanece abierto y es escalado automaticamente,
dependiendo de la prioridad y severidad del problema.

« Knowledge Help!. Es un depdésito central para la informacién de
las causas de asuntos, problemas o quejas comunes y como
resolverlas.

+ Heip! Asset Management. Reune y mantiene la informacion
acerca del hardware y software del cliente y qué es o que ha
causado la mayoria de sus problemas.

Service Help!
Web Help!

La operacion del Help! 5.0 es consistente con otras aplicaciones de Notes.

4.7.2 Bendata

Bendata fue fundado en 1982 y tanzd su Help Desk Automation Tool
(HEAT) en 1990. El producto esta disefiado para un Help Desk de 40 usuarios,
aunque puede ser utilizado para dar soporte a mas de 100. Es por eso que es
mas aplicable en soporte de operaciones pequefias o medianas. Es mas
utilizado para funciones de Help Desk interno, aunque una gran porcion
{35%)de usuarios lo utiliza para servicio a usuarnos externos. Bendata es uno
de los tres proveedores de software de soporte a usuarios en el mercado
reconocido como el lider en la industria por el Gerthner Group. Actualmente
cerca del 40 % de [as 100 compariias de Fortune utilizan HEAT.

HEAT esta disefiado para correr en servidores con DOS Windows NT,
Unix, hardware de Sun, IBM, HP, PC, NCR y SGI. Las bases de datos
soportadas incluyen MS-Acces, dBase, Sybase, SQL Anywhere, MS-SQL
Server, Oracle, Century e Informix.

Los analistas del Help Desk pueden llevar registro de los call tickets
coma problemas duplicados. Las ocurrencias duplicadas de un problema son
identificadas por un contador, que incrementa el numero de Illamadas
asociadas a los problemas.

4.7.3 Remedy

La soclucién de Remedy es una opcidn excelente para Help Desks de
medianos a grandes. Remedy Help Desk 4.0 consiste de cuatro modulos

56



integrados que ayudan a administrar funciones criticas para la infraestructura de
la organizacion:

e Administracién de los problemas
¢ Resolucion de problemas
¢ Administracién de {nventario de activos

La solucibn de Remedy es mas compleja que la Bendata y GWI y
requiere de extensivo entrenamiento para utilizarla a su potencial complejo.
Esta compuesio por dos productos: Action Request System (AR System) 3.2 y
Help Desk 4.0. El AR System es la base para desplegar la aplicacion; Help
Desk es una aplicacién lista para utilizarse. QOriginalmente disefiado para una
plataforma de Unix, el AR System era vendido como un producto independiente
y aunque era una herramienta de programacién poderosa, los clientes de
Remedy querian companentes ya listos para usarse, por lo que se cred el Help
Desk, una nueva aplicacion integrada de Help Desk que se podia modificar con
el AR System. Esto permite programar caracteristicas infinitas a la aplicacion de
Help Desk.

4.7.4 Qutsoursing

En la actualidad, muchas empresas utilizan proveedores externos para
aumentar o reemplazar su Help Desk interno. Estos proveedores pueden
mantener hardware, asesorar en software, monitorear y mantener redes, etc.
Un proveedor de servicios de Help Desk puede hacer o mismo que un Help
Desk interno. Se pueden asignar todas las tareas de un Help Desk interno a un
proveedor externo, o se¢ puede hacer outsourcing sélo en algunos servicios de
Help Desk (outsourcing selectivo o segmentado.)

No todos los Help Desk necesitan ayuda exterior. Se debe analizar si el
Help Desk interno puede o no hacer uso de servicios externos. Para determinar
esta necesidad, se deben examinar las operaciones internas para identificar si
existen problemas y descubrir que servicios se necesitan adquirir.

Un Help Desk debe dar una amplia variedad de plataformas de hardware
y paquetes de hardware y paquetes de software. A medida que la variedad de
estos sistemas se incrementa, también su complejidad aumenta. El staff interno
puede no tener la experiencia necesaria, y puede ser dificil mantenerse al tanto
de cambios y nhuevas versiones. Los usuarios son mas agresivos y
demandantes que antes, teniendo que lidiar con mayores volimenes y variedad
de requerimientos.

También, presiones financieras han hecho que las compaiiias busquen

la manera menos costosa de proveer servicios de Help Desk, y los proveedores
externos usuaimente ofrecen precios bajos. Algunas otras organizaciones
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prefieren emplear sélo los servicios y el staff necesario para el trabajo a la
mano, en vez de lidiar con planes de personal a largo plazo.

Los puntos clave a considerar cuando se eligen los servicios externos
son: qué proporciones del Help Desk deben elegirse para outsourcing y cémo
evaluar los proveedores de Help Desk para seleccionar el correcto. Este ultimo
punto es mas importante que el primero, ya que al elegir el proveedor correcto
éste puede asesorar a la compaiiia sobre qué areas del Help Desk necesitan de
outsourcing. Entre las caracteristicas que se deben buscar en las companias
proveedoras al momento de hacer una eleccién se encuentran:

Reputacion

Concordancia con la filosofia de la empresa
Capacidad

Escalabifidad

Servicio de valor agregado
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CAPITULO 5
Operacion del Help Desk

Interactuar con la gente, con el publico, con el ser humano en general no
es cosa facil, sobre todo cuando la presentacion de un servicio esta de por
medio. Cada uno de nosotros posee caracteristicas muy propias en la forma
de hablar, de vestir, de pensar, de expresar nuestro estado de animo, para
mencionar solo algunas, que no siempre agradan a otras personas, Todos
poseemos defectos y virtudes que son claramente percibidos por el resto de
las personas, aunque tratemos de disimularlas.

Muchas veces encontraremos que el servicio ofrecido es recibido en
muchos casos con satisfaccion por parte de algunos usuarios, y otras veces el
mismo servicio ofrecido en otro lugar, no cubre las expectativas de quien lo
solicita y en este caso, pueden convertirse en usuarios que desprestigien
nuestra funcion.

5.1 Actitud de servicio de los agentes

Es muy importante que el personal del Help Desk entienda lo critico que
puede ser para nuestra gestion el mantener una actitud proactiva hacia una
relacion con los usuarios en la solucion de sus problemas. Al fin y al cabo el
usuario es la persona mas importante en cualquier negocio.

El usuario no depende de nosotros, nosotros dependemos de él. Si ellos
no solicitan nuestros servicios, no hay razon para que exista el Help Desk, el
principal objetivo sera conseguir la satisfacciéon del usuario en el 100% de las
veces, no debemos arriesgarnos a perder a un solo usuario para siempre.

Es importante mostrar interés por conocer los objetivos del negocio, lo
cual nos dara un mejor posicionamiento, pues cuando conocemos los planes
de la organizacion, permite planear de manera proactiva cualquier
contingencia. De esta manera podemos exceder las expectativas del usuario.

5.2 Atencién efectiva de llamadas

Debemos considerar los siguientes puntos al recibir la lamada de un
usuario en problemas:

+ Se requiere un alto grado de educacidon para aplicarla
correctamente
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+ Atender la lamada antes del 4° timbrazo y si es posible al 2°. Lo
cual genera credibilidad a nuestra funcion.
Hablar claramente.

.

+ Concentrar la atencion sobre la persona que llama y anotar su
nombre.

+ Prestar atencion a la idea principal de la conversacion,

+« Escuchar entre lineas.

+« Mantener la mente abierta.

+ No dar recomendaciones antes de conocer todos los hechos.

+ Usar durante la conversacién mensajes cortos.

Repetir al usuario lo que solicita.
Identificar la experiencia del usuario.
+ Tomar en cuenta nuevos requernimientos

> o

Solucion de Problemas Capacitacion
Problemas de rutina Entrenar a usuarios
Problemas poco comunes Asesoria en el uso de computadoras
Seguimiento 3 peticiones de usuarios Boletines de notcias
Cuertas de correo para Help Desk
Investigacin en el &reade computacion
HELP DESK
Administracion
0 de.compras
;rg—?gc d%e mmprtm Mejoras de Sistemas
Almacenamlento de hardhisre Auitorias
v Generacion de reportes i_mt‘;fmion de Skt
: eedor nstalac stemas
Trao gm o & Reparacidn de Sktemas
Monitoreo de la Red
Recuperacion de Desastres

Desarrolio de software del Help Desk

Figura no. 7. Actividades mas comunes en el servicio del Help Desk

5.3 Tips para resolver problemas relacionados con usuarios

Tener el valor para decir "No" cuando sea apropiado. Si se cree gue el
problema no puede resolverse en el horario permitido o con los recursos
disponibles, la mejor opcibn mejor es decir en ese instante. Sin embargo, se
debe seleccionar la estrategia para cOmo se va a hegar a asumir el proyecto.
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5.3.1 Cumplir con los compromisos

Debemos hacer lo que prometemos y no prometer lo que no se puede
lograr. Satisfacer compromisos establecidos fortalece relaciones y confianza
del usuario. Si la situacion cambia y tenemos que cambiar un compromiso,
permitid a sus usuarios saber en seguida que ellos pueden hacer cambios
apropiados a sus propios planes.

Asegurarse de resolver el problema por completo, no desviarse en hacer
otras cosas que no ayudaran a resolver el problema. Apartar a esos trabajos
extras para evaluarios después como proyectos especiales.

Todos podemos contribuir a resolver los problemas, con algo de esfuerzo
estamos apropiadamente involucrados. Sélo debemos tener a las personas en
el equipo que contribuira activamente a resoiver ios prablemas. En ocasiones
el usuario aprende a resaolver problemas por si mismo, es algo que debemos
lograr.

5.3.2 Utilizar amplio criterio

Definir el buen desempefic de cada problema resuelto, especificar las
reglas que deben establecerse para evitar equivocaciones y retrasos.
Debemos explicarle al usuario que ha trabajado en el problema de manera
ardua, es necesario que el usuario entienda que a veces los problemas no se
resuelven como uno quisiera o al fiempo adecuado, de esta manera
evitaremos malos entendidos.

5.3.3 Notificacion al usuario

El analista del Help Desk siempre debera dar seguimiento a los
requerimientos del usuario con |a finalidad de mantenerlo informado en todo
momento, en especial en asuntos que sean de alta prioridad, por el impacto
que pueden representar a las operaciones del negocio.

5.4 Resolucion a los problemas
La resolucién a un problema de usuario es ta obtencion de un resultado

satisfactorio en primera instancia, sin necesidad de asignar la llamada del
usuario a otra area.
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La solucidon del problema en este primer nivel depende de muchas
oportunidades de:

La calidad de la informacion recibida.

La experiencia del analista del Help Desk

La disponibilidad existente a informacion histérica del problema
La efectividad

* &+ * 9

Si no se resuelve al primer nivei:

+ Ofrecer al usuario alguna sugerencia para trabajar alrededor de
su problema.

+ Dar a conocer un estimado tiempo de sofucion al problema.

+ Mantener comunicaciéon periédica para notificarle la situacién al
problema.

La comunicacion telefénica tiene sus diferencias con respecto a la
comunicacion cara a cara;, en el siguiente cuadro se podran notar las
diferencias entre ambas:

COMUNICACION Caraacara |Telefonica
Lenguaje corporal, gestos, expresion|55% 00%
facial

Tono de voz 38% 85%
Contenido de la palabra 7% 15%

Claramente podremos diferenciar la comunicacion corporal, de nuestros
gestos y expresiones en la comunicacidon cara a cara con refacion a la
telefonica, en cambio el tono de voz tiene mucho que ver en nuestra
conversacién. En cuanto al [éxico que manejemgs tiene participacidon en la
conversacién personal.

La comunicacién verbal posee unos componentes que permiten que esta
comunicacion sea medida, analizada y ajustada de acuerdo a las
circunstancias, de esta manera debemos considerar también la velocidad al
hablar, tono de voz y el léxico que manejemos.

El usuario no conoce las profundidades y detalles de estos aspectos, por
lo mismo necesita que se le explique la solucion al problema de una forma que
pueda entender sin dificultad, no es necesario que el usuario sepa nuestros
conocimientos sino nuestra capacidad tanto en la solucion de sus problemas
como en la forma en que les explicamos.
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Hay que tener claro que a medida que nuestra conversacion se
desarrolle en forma clara y elocuente, nuestros usuarios entenderan el
mensaje en primera instancia y eso es lo que queremos.

5.5 Sindrome del tercer oido

Esto nos es mas que fratar de escuchar simultaneamente durante
nuestra conversacién, otra conversacién que paralelamente cerca de nuestro
sitio de trabajo. Es decir, ademas de estar escuchando al problema del
usuario, también estamos pendientes sobre comentarios cotidianos de
nuestros companeros, de tal manera que debemos considerar esta situacion
para paoner atencion absoluta al usuario cuando solicita nuestro servicio.

También debemos considerar situaciones como la de interrumpir la
conversacion del usuario, finalizar frases del usuario, asumir sus problemas,
de tal manera que una regla basica para una buena comunicacion es ser
rapidos para escuchar y lentos al hablar. De igual manera el personal del Help
Desk debe utilizar un lenguaje positivo y directo, participativo, orientado hacia
las soluciones, proactivo.

El Help Desk Institute continuamente genera datos estadisticos sobre la
gestion del Help Desk en el @mbito mundial, entre estos datos, podemos
mencionar aquellos que tienen que ver con usuarios insatisfechos, a
continuacion detallamos:

+ EL 96 % de los usuarios insatisfechos, por {0 general, no se
queja del servicio, simplemente dejan de solicitar ayuda y buscan
opciones externas.

« Llos usuarios insatisfechos tipicamente transmiten sus
experiencias negativas a sus mas cercanos colaboradores o
equipos de trabajo, entre 10 y 20 personas.

« Los usuarios contentos o satisfechos solo llegan a transmitirle
sus experiencias positivas a un promedic de 5 personas.

« Es muy comun ver, como resolviendo rapidamente los problemas
a los usuarios insatisfechos, la mayoria de ellos regresan y se
convierten en promotores de nuestra labor.

Ademas de utilizar mecanismos de comunicacién debemos sobre todo
escuchar al usuario. Conocer a fondo sus necesidades, para llegar a un
acuerdo que podamos cumplir. Cuando esto sucedemos tanto nosotros como
los usuarios nos sentiremos mas complacidos. Al empezar a cumplir las
expectativas del usuario, este seguird utilizando nuestros servicios de forma
proactiva.
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5.6 Manejo del estres

Se dice que el stress es el padecimiento de los 90°s. Todo mundo de una
u ofra forma sufre de esta enfermedad, hoy en dia cuando uno dice que le
duele algo, se io atribuyen al estrés, es posible que asi sea, sin embargo, si
aseguran que este tipo de padecimiento se percibe cuando hay algunas
manifestaciones de fatiga, insomnio, ansiedad, nerviasismo, dolor de cabeza y
mal caracter.

También se le atribuye como consecuencia de problemas personales, de
trabajo, deudas adquiridas, compromisos no cumplidos, etc.; en otras palabras
afectan a los individuos sin importar donde trabajen, lo que hagan, como se
vistan, como hablen, si son casados o solteros, jévenes o viejos, hombres o
mujeres, en fin a todo ser humano.

5.6.1 Mecanismos para controlar el estrés

Establecer metas realistas durante la jornada de trabajo.

Olvidar lo que haya podido salir mal.

Planificar detalladamente el tiempo.

No dejarse obsesionar. Mirar continuamente el reloj es
estresante.

Decir lo que se siente directamente a las personas involucradas.
Practicar la meditacién o relajacién a diario.

Fijarse una rutina diana de ejercicios aerdbicos.

Procurar alimentarse correctamente a través de una dieta
balanceada.

* & > »
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CAPITULO 6
Estrategia de mercadeo

Después de conceptuar el proyecto debemos buscar mecanismos que
permitan fomentar dentro de la organizacién los servicios que presta el Help
Desk a los usuarios. Por lo tanto es necesario desarrollar una estrategia de
mercadeo con los siguientes elementos:

a) Definir objetivos realistas orientados en un alto porcentaje hacia el
usuario, certificando el alcance del servicio.

b) Realizar sesiones de tfrabajo con los usuarios para concretar
criterios sobre sus necesidades.

c) Establecer la imagen y el perfil de nuestro centro de servicio
monitoreando el nivel de servicio que se esta prestando, volumen
de llamadas que se reciben a diario y la cantidad de problemas
resueltos.

d) Dentro de las estrategias de mercadeo disponibles, debemos
desarrollar aquella que mas se adapte a nuestra cultura
organizacional, por ejemplo:

. Visitas de usuarios planificadas a nuestro departamento en
pleno funcionamiento.

. Elaboracién y distribucion de folletos.

N Boletines o periddicos informativos acerca de nuestra funcién
para informar al usuario de informacion que es generada en
nuestro Help Desk.

N Llevar a cabo seminarios o talieres de trabajo para evaluar la
situacion del Help Desk o para determinar lineamientos o
nuevos alcances u objetivos de nuestra gestion.

El mercadeo poar si solo no hace que un Help Desk mediocre sea mejor 0
que un servicio pobre sea aceptado; solo el trabajo duro y disciplinado pueden
garantizar el éxito. (Martinez, 1998)

En ocasiones es importante llevar a cabo auditorias del Help Desk para
realmente darnos cuenta si [a funcién gue estad desempenando es adecuada,
de esta manera nos vamos a dar cuenta si por lo menos los usuarios conocen
nuestra actividad, posiblemente la planeacién se llevd a cabo de manera
correcta y se cuenta con estrategias de servicio de primera calidad pero la
gestion en si no ha sido promovida, de tal manera que la mayoria de los
usuarios en ocasiones ho conocen ni siquiera el significado de “Help Desk”.
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Uno de los varios objetivos que debe plantearse el gerente de un Help
Desk, es buscar la asimilacion integral de todos los aspectos esenciales para
la correcta operacion y direccion de un centro de este tipo. Otro es, por
supuesto, el abastecerse de la informacion y orientacion necesarias para
lograr el dominio de tales aspectos y finalmente incorporar un proceso de
rmejora continua.

El Help Desk tipico debe actuar como la conexién telefénica principal
entre una empresa y sus clientes a nivel nacional o0 mundial. Muchas
empresas en sus areas de ventas, administracion y/o servicio, ofrecen al
cliente una combinacién de colocacion, seguimiento de 6rdenes de compra,
pago electrénico de cuentas, cobranza y otros servicios telefénicos a través de
una avanzada tecnologia.

Entre las caracteristicas (nicas del Centro Telefénico se incluyen la
integracion avanzada de la computadora y el teléfono, con servicios de
consulta que garantizan la maxima eficiencia e integridad de la informacion; el
uso de reconocimiento de la voz en uno o0 varios lenguajes diferentes; el
acceso a una o multiples bases de datos, todo esto mediante el instrumento
mas difundido globalmente hoy en dia: el teléfono.

6.1 La encuesta como mecanismo de recoleccion

Uno de los mecanismos mas y mejor utilizados para recopilar
efectivamente la informacién que no poseemos o respuestas a nuestras dudas
0 inquietudes, es a través de la encuesta.

En algin momento de nuesiras vidas, seguramente nos hemaos topado
con alguien que nos ha realizado una encuesta buscando informacién muy
particular.

No importa donde se utilice la encuesta y la razén para realizarla, lo que
siempre debemos tener claro es que la encuesta debe poseer unas
caracteristicas claves, para que los resultados que indagamos sean los
deseados.

La encuesta por si sola, es decir como documento exploratorio, tiene que
tener una estructura y disefio acorde con la informacidbn que queremos
indagar, En nuestro Help Desk debemos considerar realizar una encuesta
sgbre algunos de los siguientes escenarios:

Establecer los objetivas del Help Desk

Medir la efectividad del soporte actual

Medir la percepcion de los usuarios

Aprender mas acerca de las necesidades de los usuarios
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5. Indagar la informacién, preferentemente a los usuarios de nuestro
servicio

6. Medir el desempenio tecnolégico de los departamentos

7. Responder a los alcances de los acuerdos de servicio

Para realizar una encuesta necesitamos usuarios los cuales deberan
haber solicitado el servicio, es decir deben ser activos del servicio del Help
Desk.

Las encuestas de satisfaccion al usuario, son un mecanismo efectivo
para escuchar a los usuarios, entender sus necesidades. A través de ellas, los
usuarios revelan sus percepciones del servicio que proveemos.

6.2 Lineamientos de la encuesta

a) Ser especifico y limitado: Debemos tratar toda la informacién a
través de una sola encuesta. Si deseamos abarcar todo, lo mas
seguro es que nada se consiga, es recomendable que seande 8 a
10 preguntas como maximo.

b} Definir cOmo se usaran los resultados: Es importante que a la
gente que llene la encuesta, se le comunique que la informacién
recopilada, una vez procesada, ayudara a determinar mejoras en
el servicio. Si no le informamos a los usuarios que haremos con
los resultados obtenidos, el interés por completar la encuesta sera
menor y por consiguiente estaremos perjudicando a los futuros
ejercicios que se realicen.

¢) Fijacién de objetivos realistas: Es posible que necesitemos de
algunos recursos econémicos para su administracion y tiempo y
gente para su procesamiento. Sin objetivos claramente definidos,
podriamos estar perdiendo el tiempo y esfuerzo, ya que o mas
factible es gue no obtengamos lo que requerimos.

6.3 Tipos de encuestas

Actualmente es posible desarrollar una encuesta en forma manual y
computarizada; cada una de ellas tiene sus ventajas y desventajas. Sin
embargo ambas deben cumplir con los lineamientos descritos anteriormente.

1. Encuestas escritas: son encuestas que comunmente conocemos; son
los desarrolladores fisicamente en papel y que contienen un numero
determinado de preguntas; tanto su descripcion y recoleccion es manual, es
decir, realizada por personas de la organizacion o por terceros.

Ventajas: Algunas de las ventajas de las encuestas escritas, son: a
veces recibimos mejor tasa de respuesta, por lo general, la muestra que se
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toma para realizar la encuesta, se siente mas identificada con la encuesta
escrita, es muy efectiva en costos, es decir mucho mas econdémicas que las
computarizadas.

Desventajas: Nos encontramos con muchos inconvenientes para su
distribuciéon y recoleccion, podemos perder un porcentaje considerabie de
nuestra muestra; la ramificacibn de una pregunta, puede hacerse muy
complicada, la entrada de datos es costosa, asumiendo que no se ha
desarrollado un programa para el procesamiento de los datos; imaginemos el
tiempo que significa cargar una 500 encuestas con aproximadamente 8
preguntas cada encuesta; tenemos que cargar 4000 respuestas en nuestro
sistema, cualquiera que sea, para poder procesarias y obtener los resultados.

2. Encuestas computarizadas: Se desarrollan, se distribuyen, se
contestan y se procesan a través del computador. Ellas estan remplazando
poco a poco a las encuestas escritas.

Ventajas: La entrada de datos es directa, es decir las respuestas son
ingresadas directamente en el computador;, su recoleccion y distribuciéon es
sumamente simple y contempla menos tiempo su realizacion; la ramificacion
de sus preguntas puede hacerse de forma transparente y sin limitaciones;
para ciertas personas de la muestra, esta encuesta es percibida como mas
formal que las escritas.

Desventajas: El hecho de que este tipo de encuestas se apoye en un alto
grado sobre la tecnologia, esta pudiera resultar muy fragil y vulnerable en su
mantenimiento; es mas costosa, ya que requiere desarrollar los sistemas que
se encargaran de procesar toda esta informacion. Debido a lo novedoso de
este tipo de encuesta el usuario, quizas, no este todavia acostumbrado a ella,
el porcentaje de abstencion puede ser elevado.

Lo importante es utilizar la encuesta que mas se adapte a nuestra cultura
de negocios y que la utilicemos, apropiadamente y oportunamente, para
conseguir la informacidén que estamos necesitando.

Toda encuesta, bien escrita o computarizada, para ser efectiva, debe
contener ciertos elementos de estructura que hagan de ella una buena
encuesta. Ellas deben contener lo siguiente:

+ Titulo descriptivo - en él, debemos describir el nombre de la
encuesta y la razon por la cual la estamos realizando; por lo
general un buen titulo descriptivo aumenta la tasa de respuesta y
es mas transparente para los usuarios.

+ Numero de preguntas - aqui debemos ser lo mas eficiente en el
numero y tipo de preguntas que se le hagan al usuario. No
debemos extendernos demasiado.

68



Seria beneficioso indicar en ella, cuanto tiempo promedio, sera requerido
para completarlia.

+ Instrucciones - es muy recomendable indicarle al usuario como
completarla de forma ¢lara y precisa. Mientras mas claras sean
las instrucciones sobre su llenado, mejor sera para el usuario.

. Preguntas importantes - toda encuesta debe estar estructurada
de forma tal que las preguntas importantes se ubiquen en primer
lugar. Si hemos colocado nuestras preguntas relevantes al
comienzo de nuestra encuesta, aunque ésta no esté del todo
determinada, entonces vamos a obtener la informacion que mas
nos interesa para nuestro estudio. Para que la encuesta sea
efectiva debemos incorporar preguntas que contengan un
lenguaje simple, directo y claro.

Es muy conveniente utilizar una secuencia 1dgica en las preguntas que
se hagan, es necesario evitar, en la construccion de nuestras preguntas, el
uso de abreviaciones, no todo el mundo sabe identificarlas de la misma
manera. No preguntemos mas alla de los usuarios pueden responder.
Debemos lograr que |0s usuarios conozcan si no es todas las preguntas, la
mayoria de ellas.

Se sugiere revisar detalladamente cada una de las cuestiones tanto
como sea necesario y de ser posible, realice una prueba antes de que salga al
usuario.

6.3.1 Preguntas cerradas

Dos respuestas (si / no)

De seleccién multiple (A..D)
Nivel de acuerdo

Nivel de importancia
Escalas (pobre... excelente)
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Muchas encuestas del Help Desk (satisfaccion al usuario) se estructuran
con este tipo de preguntas, debido a que ellas proveen resultados
cuantificables; el tabulado y analisis de las respuestas es relativamente
sencillo; son faciles de entender por la muestra de usuarios y su llenado se
hace simple.

6.3.2 Preguntas abiertas
. Sin estructura definida

+ Por asociacion de palabras
. Finalizando la oracion
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+« Completando la historia
N Rellenando una figura o dibujo

Con este tipo de preguntas se ofrece al usuario mayor libertad para
expresarse en sus respuestas; nos dan la oportunidad de obtener informacién
inesperada; son mejores para medir lo que siente la gente coh e servicio que
el Help Desk ofrece; si el alcance y el universo de usuarios son manejables,
estas preguntas son de mucha ayuda; sin embargo, su recopilacion y analisis
suele ser muy pesada.

Lo recomendable es utilizar los dos tipos de preguntas en el desarrollo
de nuestra encuesta aun cuando ella sea corta y puntual.

6.4 Distribucion y recoleccion de encuestas

El éxito o fracaso de una encuesta puede también estar determinado por
la forma como nosotros hagamos su distribucién y recoleccidon. Si la encuesta
es escrita, tratemos de distribuirla personalmente, buscando en lo posible de
canversar con el usuario sobre gué trata la encuesta y los beneficios que se
obtendrian de los resultados; la relacion cara a cara en este tipo de ejercicios
ofrece mayor credibilidad a nuestra tarea.

Si es computarizada, es decir, a través de correo electronico, incluyamos
una caratula informativa donde incorporemos, ademas de ésta, otra
informacion importante: cémo y cuando debera ser completada y dénde
debera ser entregada; en ambos esquemas, haga facil su devolucién.

6.5 Elementos de la encuesta

Para obtener el resultado estadistico que deseamos, necesitamos contar
con cinco componentes primordiales, estos son:

Poblacién general: ‘Total de nuestros usuarios dentro de Ia

____________ o - “organizacion.
-Tamano de la muestra: ;Tiene que ver con los usuarios que realmente la
; ; recibiran. ‘
- Seleccidon de la muestra: | Usuarios que estan utilizando un programa en
P 'particular o algun dispositivo especifico.

Tasa de respuesta: Se identifica por el resultado de encuestas que son

o - __regresadas completamente llenas. _
Célculos estadisticos: "Es la clasificacibn que se realiza sobre los

' resultados obtenidos.
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6.6 Anilisis y difusion de resultados

Los resultados de las encuestas deberan trasladarse a un plan de
accion, para ello, debemos identificar las areas y servicios que necesitan ser
mejorados, como habilidades en el servicio, necesidades nuevas en
tecnologia, optimizacion en el mercadeo del servicio y cualquier otro punto
importante de corte administrativo y de nuestra funcién. Convierta sus
resultados hacia el plan de accién que mejore el servicio del Help Desk.

6.7 Reducciéon de costos a través de la automatizaciéon del Help
Desk

El aumento en la computacién distribvida y en plataformas cliente
servidor ha traido como consecuencia un incremento en los costos y en la
complejidad de los procesos, esto ha traido una nueva necesidad, la re-
ingenieria de las funciones de soporte a usuarios, ademas de la
implementacion de Help Desk centralizados con herramientas que permitan
reducir costos, mejoren la satisfaccién el cliente y aumenten las ganancias.

El tipico centro de computo tiene una proporcion de 20% de mano de
obra contra un 80% de capital; esta misma proporcién de 1:5 es lo que se
necesita para mantener los bajos costos en una organizacién de sistemas con
plataforma de sistemas distribuidos. Los servicios de estaciones de trabajo
tienen costos de mano de obra del 85% y 15% de capital.

Reducir el costo o hacer mejor el uso de la mano de obra, es una de las
inquietudes financieras mas importantes de cualquier empresa de vanguardia,
la mejor utilizacién del recurso humano puede reducir nueva contratacion en el
futuro, trayendo como consecuencia, beneficios en reduccion de costos a
largo plazo.

El costo de mano de obra debe ser incluido en cualquier analisis de

retorno de inversion que se realice, puesto que entre el 70 y 85% de los costos
de la computacion distribuida son de mano de obra.
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Costos de Operacion del Help Desk
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Figura no. 8 Costos de operacién del Help Desk.
6.8 Ahorro a través de la automatizacion

Cuando hablamos de atencidn de problemas de usuarios finales y la
forma de resolverlos no puede sequir siendo de una manera informal ni
dispersa, al contrario, dia a dia se hace mas necesaria una funcion formal y
centralizada, {a automatizacion del Help Desk provee el significado para la
implementacién de un sistema automatizado de administracion y solucion de
problemas, que integra todas las funciones del Help Desk, y ofrece ventajas a
todos los recursos disponibles en una forma alineada y ventajosa.

6.9 Reduccion de costos en parada de equipo

Con la automatizacién del Help Desk, la efectividad y eficiencia de los
profesionales se soporte aumenta en un 50% en los primeros doce meses del
proceso de atencion. Ademas de los costos de atender una llamada existen
los costos por parada de equipo, es decir, cuando el usuario no puede seguir
trabajando porque su equipo o el software no se lo permite. También existen
los costos por problemas recurrentes que nunca son reportados al
departamento de sistemas y por consiguiente no solucionados, este tipo de
problemas son encontrados por el usuario sin encontrar una solucion
adecuada.

6.9.1 Reduccion de costos de entrenamiento
Por otro lado, se pueden establecer planes de entrenamiento al usuario

para reducir costos de entrenamiento, por lo general se espera que el usuario
tenga un problema con su herramienta para llamar al Help Desk en solicitud
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de ayuda; esto se traduce en que el soporte oportuno ofrece entrenamiento
segun lo vaya requiriendo el usuario (de acuerdo a fa demanda). Esto reduce
tiempo de entrenamiento formal que el usuario deberia tomar de forma
planificada.

6.9.2 Disminucion de costos de atencién a usuarios

La eficiencia del Help Desk se traduce en reduccion en costos, dado que
a mayor eficiencia, menor sera la necesidad de adicionar recurso humano
para cubrir la continua demanda por soporte. También se reducen los costos
en uso telefonico con el mejoramiento y optimizacion de las respuestas al
usuario.

Un elemento que ha de considerarse durante la seleccion de la
herramienta automatizada del Help Desk, adicionada a |la de caracter técnico,
se refiere a la facilidad en su implementacidn.
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