CAPITULO 7
Metodologia para realizar la investigacion

7.1 Introduccion

La presente investigaciéon tuvo como finalidad poder identificar claramente
una serie de factores de caracter humano que deben tomarse en cuenta para
definir e implementar una configuracién de Help Desk adecuada para los
usuarios a quien se da soporte.

Primero se llevd a cabo una investigacién bibliografica lo mas completa
posible sobre el Help Desk, encontrandose que existe poca investigacion sobre
el tema, agregando el problema que la mayor parte del material esta en otro
idioma. Se realizé un esfuerzo muy grande para llevar a cabo esta tesis.
Revisando: centro de servicio a usuarios, Help Desk (escritorios de ayuda) y a
usuarios a quienes se les brinda el servicio, a través del estudio de casos a 4
empresas de la ciudad que cuentan con este servicio, donde a traves de
entrevistas se identifican las caracteristicas de cada uno para despueés realizar
el analisis de los resultados, conclusiones y recomendaciones.

En esta tesis se ha realizado a fondo a Centros de Servicio a Usuarios,
Escritorios de Ayuda ¢ Help Desk y a usuarios a quien se le brinda servicio, a
través del estudio de casos a cuatro empresas de la ciudad que cuentan con
esta herramienta, tratando de identificar las caracteristicas de cada uno, para
después proceder a realizar andlisis global de resultados.

Se espera poder definir factores de calidad que se deben tomar en
cuenta para definir e implementar una configuracién del Help Desk adecuada
para mejorar la atencién a los usuarios a quienes se da soporte. Algunos de
los objetivos mas importantes se encuentran los siguientes:

1. Conocer la formalidad con que se implementd el Help Desk.

2. Saber el grado de reclutamiento / capacitacion del personal.

3. Investigar los alcances de los acuerdos de servicio.

4. Medir la efectividad del soporte actual.

5. Indagar si el software cumple con las necesidades actuales.

6. Medir la percepcion de los usuarios.

7. Medir el grado de difusion del servicio.

8. Aprender mas acerca de las necesidades de los usuarios.

9. Indagar la informacidn, preferentemente a los usuarios del servicio.
10.Medir el desempeinio tecnoelogico de los departamentos.
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Para cumplir con los objetivos ya descritos y poder realizar la
investigacion, se piensa en que la metodologia principal y la mas adecuada
esta basada en aspectos cualitativos, ya que el objetivo de la investigacion es
encontrar como las caracteristicas de los usuarios pueden ser relacionadas
con las de los sistemas de soporte; la mayor parte de la informacién sera
obtenida a través de observaciones y opiniones relacionadas con el tema.

Se llevaran a cabo entrevistas estructuradas aplicables a los
administradores de los sistemas de soporte a fin de conocer lo que cansideran
importanie para la implementacién y manejo de estos sistemas. Por otro lado
se llevaran a cabo entrevistas con los usuarios que reciben el soporte de los
sistemas para conocer sus opiniones acerca del servicio que se les da.

7.2 Justificacién del estudio

El presente estudio se lleva a cabo para llegar a comprender la actividad
del Help Desk y saber por medio de preguntas directas, sin la necesidad de
hacer que el entrevistado tenga que contestar con mucho texto su sentir.

El objetivo principal del estudio es la particularizaciébn para poder
concretar (o que se hace y saber si se esta haciendo bien, de lo contrario
poder recomendar opciones mas acertadas.

De esta manera nos daremos a la tarea de evaluar las actividades del
Help Desk en algunas empresas de distinto giro que cuenten con esta
metodologia para recabar suficiente informacién que nos sirva para obtener
resultados a mayor detfalle.

7.3 Variables a investigar
7.3.1 Help Desk
a) Caracteristicas del personal

Personal que labora en el Help Desk
Capacitacion de personal del Heip Desk
Grado de experiencia

Horaria del personal

Niveles de servicio

Tipo de comunicacion

CoaWN =

75



b} Numero de usuarios a los que se les presta servicio

7. Cantidad de usuarios
8. Llamadas recibidas
9. Tipo de comunicacion
10. Retroalimentacion

c) Caracteristicas del Help Desk

11. Software utilizado
12. Adquisicion
13. Funciones principales del sistema

d) Evaluaciones de desempefio

14. Manera de evaluacion del sistema
15. Desempenio del sistema con relacion al usuario
16. Niveles de escalamiento

7.3.2 Usuarios

Perfiles de usuarios

Experiencia en el uso de tecnologia
Percepcidn del servicio por parte del usuario
Grado de Utilizacién

Grado de conocimiento del servicio

Nivel de satisfaccion

SOk wN =

7.4 Cuestionario:
7.4.1 Help Desk

¢ Cuales fueron las causas de su implementacion?
;. Cuantos miembros forman el equipo de trabajo?

¢ De quién depende la administracion del Help Desk?
i Se tienen manuales, mision, visién?
¢ Qué horario tienen?

¢ Existen niveles de servicio?

CONDO A LN

b) NUmero de usuarios a los que se les presta servicio

10. ¢A cuantos usuarios se les presta el servicio?
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. Se les ofrece algun fipo de capacitacion o entrenamiento?
¢ El sistema de Help Desk es desarrollado en casa o adquirido?

¢Como se comunican con los distintos niveles de servicio?



11. ¢Cuantas solicitudes de servicio reciben diariamente?

12. ¢De qué manera se contacta el servicio por parte del usuario?

13. ¢Qué acciones se llevan a cabo para enterar al usuario del servicio
que se presta?

¢) Caracteristicas del Help Desk

14. ;Cual es el sistema que utilizan para el servicio del Help Desk?

15. ¢ De qué manera se eligid este sistema?

16. ;Cuales son las funciones principales con las que cuenta el sistema?
d) Evaluaciones de desempefio

17. ¢Existe alguna forma en que se evalle el sistema?

18. ¢ Se toma en cuenta la opinidén del usuario?
19. ¢Como se utiliza la informacidn generada de la operacién del Help

Desk?
7.4.2 Usuarios:
a) Perfiles de usuarics
1. ¢ Cuales son sus actividades dentro de la empresa u organizaciéon?
b) Experiencia en el usc de tecnologia

2. ; Cuanto tiempo lleva utilizando la tecnologia?
3. ¢ Recibid capacitacion para su uso?

¢) Percepcion del servicio por parte del usuario

4. ; Esta enterado de la existencia del servicio del Help Desk?
6. ¢Ha hecho uso del servicio del Help Desk?

7. ¢ Cémo contacta el servicio?

8. ;Qué problemas le han resuelto?

9. ¢ Cuanto tiempo tardaron en resolverle sus problemas?

10. ¢ Cual es su opinion acerca de este servicio?

11. ;i Piensa que puede mejorar la funcion del Help Desk?
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7.5 Caracteristicas de la muestra investigada

La investigacion es efectuada en el area metropolitana de Monterrey,
teniendo como objetivo organizaciones de distintos giros y que cuenten con un
servicio de Help Desk para soporte a usuarios.

La cantidad de empresas es de cuatro: una de manufactura, otra de
educacion, una cadena de tiendas de autoservicio y otra de fundicién de
metales.

7.6 Procedimiento

Para poder recopilar la informacion, se contactd a los responsables del
area de sistemas para informarles sobre la investigacion que se pretendia
realizar y cual era la finalidad de |a investigacion.

Después de obtener la autorizacion se procedia a realizar la entrevista
con los encargados del Help Desk tomando como base los cuestionarios
anteriormente mencionados.

Después se contactaba a algunos usuarios de los departamentos con
mas frecuencia de llamadas al Help Desk y se aplicaba el cuestionario
correspondiente, observando las tareas que los mismos realizaban.

Los resultados que se obtuvieron de las entrevistas se analizaron y se
presentan como un caso para cada empresa, donde se analiza tanto el area
de Help Desk como el area de los usuarios. Después se procede a integrar la
informacion en tablas comparativas de los factores de estudio, para facilitar fa
interpretacion de los resultados y asi establecer algunas conclusiones.

7.7 Investigaciéon de campo

Aqui se realiza la descripcion y el analisis de la investigacion de las
empresas que fueron seleccionadas para su estudio. En todos los casos se ha
omitido el nombre de la organizacidn como también los nombres de las
perscnas que proporcionaron la informacion, sin embargo, los datos
proporcionados son veridicos. A cada empresa la nombramos por medio de
una letra del abecedario.
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7.8 Empresa A

La empresa A es un grupo industrial que elabora diversos productos de}
area de alimentos, tiene filiales en todo México, y estan en constante
comunicacién unas con otras. De ahi se tomd la decision de que se
centralizara el soporte a usuarios en un solo centro de atencién a usuarios en
la ciudad de Monterrey.

Las entrevistas que se dieron en esta investigacion se realizaron con el
Gerente de Scporte Técnico.

7.8.1 Caracteristicas del Help Desk

El sistema que utilizan es especialmente disefiado para éste proposito, y
es de Lotus Notes. Se adquirié una licencia del producto completo. Se eligid
este sistema mediante una selecciéon y pruebas de diferentes aplicaciones.
Los factores mas importantes que se analizaron para esta eleccion fueron el
soporte, su portabilidad y el mantenimiento.

Las funciones principales que tiene este sistema son captura,
seguimiento y cierre de reportes; capacidad de reporteo de informacion,
generacion de indicadores de servicio y una base de conocimiento.
Actualmente se utilizan todas sus funciones.

La administracion del Help Desk depende directamente de la Gerencia
de Soporte Técnico de la empresa, el cual comenzd sus operaciones en 1995.
Anteriormente se tenia una estructura no formal que dependia de la direccion
de informatica.

Las razones por las cuales se cred este departamento fueron:

1. La gran diversidad de servicios de apoyo a los sistemas en
operacion.

2. Disminuir los tiempos de ciclo de soporte.

3. La necesidad de informacién sobre los procesos para generar
beneficios.

Las principales actividades que se llevan a cabo son: generaciébn de
reportes de requerimientos de usuarigs, resoiucion de prablemas cuando esta
a su alcance, canalizacion de reportes a los especialistas correspondientes,
seguimiento a los servicios generados y localizacidon del personal de
informatica.
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El medio principal de servicio a usuarios es por medio del correo
electrénico.

7.8.2 Caracteristicas de los empleados de soporte

Eil numero de personas que trabaja en el Help Desk es de 5 personas de
planta y 3 en outsourcing, trabajan en 4 turnos con horarios de 7:00 a 20:00
horas.

Les requisitos que deben cumplir son haber trabajado anteriormente en
el area de servicio a clientes y hacer una entrevista para encontrar aptitudes
de servicio.

Al inicio se les proporciona un manual de politicas y procedimientos y se
realiza un entrenamiento previo a sus actividades normales, donde se les
indica de manera basica sobre los diferentes sistemas que se utilizan.

Existen dos niveles de servicio, el primero, los agentes de servicio, vy el
segundo, los especialistas de campo, cada una de los departamentos que
integran el area de sistemas. La comunicacion con efios se da via telefonica y
a través de los reportes en el sistema del Help Desk. Se tiene un constante
monitoreo de los casos. En caso de ser necesario un tercer nivel seria
directamente con e! gerente del departamento.

7.8.3 Nimero de usuarios a los que atienden

El nimero de usuarios a los que dan servicio es de 800 usuarios que
utilizan herramientas a aplicaciones para su trabajo. Aproximadamente reciben
B0 reportes diarios. El contacto con el Help Desk es via telefénica y pueden
tener acceso durante las horas de trabajo.

7.8.4 Importancia en la organizacién

La empresa A considera que es basico proporcionar un servicio integral a
los usuarios de sistemas. De ahi surge la importancia de este departamento
como parte de la organizacidon, ya que proporciona a los usuarics las
herramientas para poder realizar su trabajo de manera eficiente y sin
prabiemas. Existe una autonomia total para realizar acciones con los recursos
existentes, si se requieren recursos adicionales, se realiza con la gerencia de
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Servicio a Clientes para revisar presupuestos. Por lo general, la justificacion
de recursos se hace scbre la base de estudios de costo- beneficio en cuanto a
aplicar una mejora al proceso.

Los indicadores de servicio gue se generan son revisados mensualmente
para determinar el funcionamiento del centro y la manera en que es
aprovechado por el usuario. Estos indicadores incluyen estadisticas de
problemas mas comunes, fallas y departamentos con mas problemas.

Se podria decir que la empresa A es estratégica porque sus operaciones
dependen del correcto funcionamiento de los sistemas. Mucho del trabajo de
la organizacién involucra aiguna herramienta de tecnologia de informacion, sin
el funcionamiento de sus sistemas sus actividades se verian retrasadas, la
informacidn no estaria disponible mas que en papel y resultaria en un servicio
ineficiente para sus clientes. Gran parte de su éxito como empresa esta
respaldado por los sistemas de informacion con que cuenta.

De la demanda de la tecnologia de informacion, se puede mencicnar que
contar con el Help Desk y asegurarse de que esta funcionando correctamente
es necesario para poder lograr que las operaciones de la empresa no se vean
afectadas por fallas que se relacionan con su tecnologia.

7.8.5 Recursos destinados al Help Desk

El centro de servicio a usuarios esta suscrito a diversas publicaciones
sobre servicios de soporte, mantiene una comunicacién constante con el
proveedor y asisten a eventos relacionados con ésta area para mantenerse
actualizados y no quedarse atras en cuanto a tecnologia.

7.8.6 Evaluaciones de desempeiio

Cada servicio que se proporciona posee un tiempo promedio en que se
debe realizar, por lo que es un punto de comparacién sobre el cual se debe
obtener mediciones del servicio a clientes en cuanto a rapidez del servicio y a
solucion del problema. La informacion generada de esta evaluacion se utiliza
para tomar acciones de mejora por el servicio que es proporcionado. Entre los
problemas o areas de oportunidad a resolver se encuentran los ciclos
innecesarios, procesos lentos y la recurrencia de problemas.

7.8.7 Tipos de usuario y experiencia en el uso de la tecnologia
La mayoria de los usuarios que reciben el servicio no se encuentran en

una actividad que los ponga en contacto directo con el cliente, aunque no es
generalizado.
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Algunos de los sistemas y el equipo que utilizan funcionan desde hace
algunos afios, en casi todos los casos con actualizaciones periddicas. Mucha
gente ha utilizado éstos sistemas y equipo, aprendiendo por su cuenta con un
sistema formal para dar capacitacion a la gente.

Los servicios que reciben los usuarios se clasifican en nivel operativo,
supervisor y ejecutivos, siendo los dos primeros la mayoria de ellos.

7.8.8 Tipo de trabajo que desempenan

La mayoria de los wusuarios realizan frabajo tipo operativo y
administrativo, donde el equipo computacional es indispensable para realizar
su labor, es decir, si el equipo falla, su trabajo se ve retrasado o simplemente
no pueden continuar trabajando mientras se restablece.

7.8.9 Percepcién del servicio por parte del usuario

El personal en general conoce el servicio del centro de soporte, aun si no
han hecho uso de sus servicios. Existen diversos medios por los que se
enteran de su existencia, como el correo electrénico, boletines de la empresa
0 por los companeros que ya han utilizado sus servicios.

Las opiniones de los mismos son diversas en cuanto a estos;, en
ocasiones se quejan de que el tiempo de resolucion es mucho, aunque
también hay problemas resueltos rapidamente. Aunque ios problemas que no
pueden ser resueltos por teléfono el tiempo promedio de solucibn esde 2a 3
horas.

Cabe sefalar que de los problemas que se resuelven, en ninguna
ocasién se le da retroalimentacién al usuario sobre las causas del problema o
la forma en que se soluciond el problema, con la finatidad de que sean
resueltos por ellos mismos en caso de que se presente.

Las sugerencias del personal son en su mayoria con relacion a tener
mayor personal de atencién, explicar con mas detalle el status del reporte, ya
que en ocasiones deben cerrar unoc y abrir otro para el mismo problema, sin
una explicacion convincente para el usuario; ampliar los servicios sobre los
que se presta soporte, proporcionar mayor informacion para que la gente se
entere mas de estos servicios. Aunque la opinidn general es que es util contar
con estos servicios, existen algunos usuarios que no ven su utilidad.
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7.8.10 Grado de utilizacion del servicio

El promedio de utilizacién de estos servicios por parte de un usuario es
de alrededor 2 veces al mes. Este promedio es muy general ya que existen
usuarios que no lo utilizan por algin tiempo y gente que los utiliza de manera
regular.

Es comln dentro de la gente que labora en la empresa tratar de
solucionar el problema primero por su cuenta y posteriormente hablar al centro
de servicio; a no ser que el problema sea complejo 0 que se requiera solucidén
inmediata, ya que en estos casos se contacta al centro sin intentar buscar la
solucién.

7.9 Empresa B

La empresa B es un corporativo de un grupo industrial de Monterrey,
integrado por nueve unidades operativas; cinco de producciéon y cuatro de
materia prima. Incluye, algunas subsidiarias de apoyc para su operacién.
Cuenta con unidades de organizacion en la ciudad de México y en distintas
partes de la republica, en general se dedica a la manufactura de materiales
especificos para la construccion.

Decidieron realizar un outsourcing de los servicios para la creacion y
operacion de su Centro de Asistencia a Usuarios, practica comun para la
mayoria de los servicios de sistemas de informacién de la empresa. La
empresa responsable es IBM de México.

Para la investigacion se llevaron a cabo entrevistas con el coordinador
del Centro de Servicio a Usuarios, que fue el responsable de Ila
implementacién del actual esquema. En la actualidad es el encargado de ésta
area. Con éi se investig6 el funcionamiento y la situacion actual del centro.

El centro de apoyo cuenta con total independencia con respecto a la
empresa en lo que respecta a la operacion; asi como de los diversos modulos
que integran el area de la tecnologia y sistemas de informacion, aunque por la
naturaleza de sus servicios si existe una relacién de trabajo estrecha con
estos.

El esquema actual es el resultado de la propuesta inicial de IBM,
cualquier servicio adicional que no esté dentro de ésta propuesta implicaria un
nuevo analisis y un costo para la empresa.

Aunque IBM tiene experiencia en proveer este tipo de servicio, el centro

de apoyo de la empresa B es el unico que tiene en la ciudad de Monterrey,
ubicandose la mayoria en ei centro de la repablica.
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7.9.1 Caracteristicas del Help Desk

El Software utilizado es el Action Remedy, es el que comunmente utiliza
IBM para este tipo de centros. Previo a su instalacion, se plantearon varias
propuestas a la empresa B, con diferencia de productos pero la decision final
se tomé sobre la basada en Remedy.

Las funciones con las que cuenta este producto son las de
administracion y resclucidn de probiemas, inventario de activos, generacion de
estadisticas, base de conocimiento y generacion de reportes. Se utilizan todas
las funciones, con excepcidon de las de base de conocimientos, ya que
consideran que no tienen el suficiente tiempo de operacion como para formar
su base.

Uno de sus principales objetivos es lograr resolver el problema en la
primer llamada; si esto no es posible se manda el reporte el siguiente nivel de
servicio, hasta encontrar la solucion. Su segundo objetivo es disminuir el
numero de llamadas abandonadas, es decir, lamadas que no fueron
atendidas por no tener un agente disponible que atendiera la lamada y el
usuario pierde una llamada y su problema tiene que esperar a ser resuelto o
ya no es reportado. Por Ultimo, un tercer objetivo es tener un alto grado de
satisfaccién por parte del usuario, que en gran parte se cumple con los dos
primeros objetivos.

El sistema permite asignar distintas prioridades sobre personas,
departamentos, procesos o problemas, de tal forma que se puede
proporcionar una atencion mas rapida dependiendo del impacto que pueda
tener sobre la organizacion que el problema esté pendiente.

El centro de apoyo cuenta con el respaldo total de IBM, tecnclogia,
personal capacitado, manuales, capacitacion, etc. Todo esto sobre la base de
gue el outsourcing que se tiene contratado es un servicio con ciertas
especificaciones, y no debe dejar de cumplir con estas por parte de IBM. La
empresa tiene la obligacién de que se cumplan los objetivos pero no puede
establecer iniciativas que no estén contempladas dentro del contrato original.

7.9.2 Caracteristicas de los empleados de soporte

Son cuatro empleados que dan soporte a los clientes, junto con un
supervisor, tienen tres turnos a lo largo del dia, formando un horario de las
8:00 a las 18:00 horas. Son el primer nivel de servicio, presentando tres
niveles en total, aungue por lo regular los problemas rara vez alcanzan el
altimo nivel, Los reportes se toman por teléfono y se asigna un numero de
reporte al problema. Este nimero de reporte puede ser monitoreado por los
integrantes de cualquier nivel y cambiar el estatus a medida que exista un
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avance, pero el reporte sélo puede ser cerrado por alguien del centro de
apoyo después de una verificacibn del mismo, acompafiada por
retroalimentacién por parte del usuario que generé el reporte, y en ocasiones
de una evaluacion.

El personal es seleccionado por la gente de IBM y su capacitacion y
entrenamiento son su responsabilidad. La capacitacion que les proporcionan
consiste en el manejo del sistema del Help Desk y de las diversas aplicaciones
generales de la empresa.

7.9.3 Numero de usuarios a los que atienden

El rango de clientes potenciales es muy grande ya que atiende las
necesidades del corporativo y de una de las unidades operativas. Se reciben
aproximadamente 15 reportes al dia. Estos se dan exclusivamente via
telefonica, aunque tambien se esta estudiando la posibilidad de realizar el
reporte a través de una pagina de la intranet. Las areas sobre las que se da
soporte es en sistemas corporativos, todos los componentes de Microsoft
Office, correo electrénico, software en general y hardware.

7.9.4 Importancia para la organizacion

Gracias a la operacion del centro, ahora existe una coordinacién entre
los departamentos de informatica para la resolucion de problemas, ya que
todos son canalizados por el Help Desk, inclusive las extensiones que antes
eran directas se direccionaron al centro de servicio. La mayor aportacion es
una mejor administracion de los recursos humanos de informatica.

Al igual que la empresa A, la B es una compafia que se ubica en el de
tipo estratégico, debido a que la mayoria de sus operaciones requiere el
respaldo de sus sistemas de informacion. Sin embargo si se analizan ciertas
actividades seria mas apropiado clasificarla como una compariia de puntos de
cambio donde se requiere de una buena planeacion de tecnologias de
informacion paralela a la planeacién de una empresa en general.

También la tecnologia juega un papel importante en la empresa aunque
no es vital para todo el corporativo, si lo es para ciertas areas, que necesitan
un Help Desk para evitar los problemas que pudieran surgir.

7.9.5 Recursos que se destinan al Help Desk

El equipo de computo con el que se cuenta, el controlador de llamadas,

el software y las instalaciones donde esta el centro de soporte son propiedad
de la empresa B, proporcionadas de acuerdo a las especificaciones de la

35



propuesta. No se tiene asignado mas equipo que el necesario para su
operacion. En caso de que se requieran mas recursos se tendria que
presentar una nueva propuesta con las especificaciones adecuadas.

7.9.6 Evaluaciones de desempefio

El centro es evaluado sobre la base de ciertos indicadores establecidos
por IBM. Mensualmente se realizan evaluaciones del desempefio del area,
donde se vive el avance que se tiene en cuanto a los objetivos principales
(solucidbn a la primera llamada, abandono de llamadas y satisfaccion) y
algunas otras variables de desempefio. Estas evaluaciones son revisadas por
IBM, no por la empresa, y son exclusivamente para que |IBM las compare
contra sus estandares y se decida si se debe tomar alguna accion o si el
centro esta funcionando correctamente.

Entre otros factores, se mide el numero de problemas reportados, los
cerrados, en transito, tiempo de resolucién, nivel de resolucidén, tiempo de
espera del usuario, satisfaccion del usuario, etc.

7.9.7 Tipos de usuario y experiencia en el uso de la tecnologia

Tenemos muy bien identificado el tipo de usuario al que se le da servicio,
ya que sblo es del area administrativa y a una de las plantas operativas de la
empresa. De tal forma que tiene usuarios que realizan tareas administrativas
en una y se dedican a la produccidn en otra. En ninguna de las dos areas se
tiene contacto directo con el cliente, pero en el area de produccion se pueden
tener problemas porque se detiene la operacion de la empresa.

En ambas areas lo usuarios tienen amplia experiencia en el uso de la
tecnologia que utilizan, pero aun asi surgen problemas que no pueden
solucionar ellos mismos.

Los usuarios que reciben el servicio son de tipo operativo, supervisor y
ejecutivos, y de estos la mayoria de las demandas se da por parte del area
operativa, que en un momente dado son los que tienen mayor prioridad.

7.9.8 Tipo de trabajo que desempefan

El tipo de trabajo que desemperian la mayoria de los usuarios es de tipo
operativo y administrativo, donde el equipo computacional es indispensable
para realizar su labor, es decir, si el equipo falla, su trabajo se ve retrasado o
simplemente no pueden continuar trabajando mientras se restablece.
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7.9.9 Percepcion del servicio por parte del usuario

La existencia del centro de soporte es reconocida por la mayoria de los
empleados, y aunque no todos utilizan este servicio, aguellos gue estan
familiarizados con los servicios que se prestan no dudan en llamar. Aunque
por su experiencia tratan de solucionar el problema primero ellos mismos, si
es necesario acuden a los servicios del Help Desk.

El servicio tiene relativamente poco tiempo funcionando, pero aln asi la
opinidén que tienen sus usuarios es muy favorable, aungue si se han detectado
algunas areas de oportunidad, como mayor rapidez y ofrecer servicios, que se
deben ir solucionando a medida que pase el tiempo.

7.9.10 Grado de utilizacion del servicio

El nimero de usuarios que se entera de los servicios y de como
aprovecharlos es cada vez mas grande. La imagen que se tiene de los
servicios es buena, lo que hace mas facil la difusién de su uso entre los
empleados.

7.10 Empresa C

La empresa C es una organizacion dedicada a la educacion privada. Una
de sus principales herramientas es el aprovechamiento adecuado de las
tecnoiogias de informacidn aplicadas al area educativa, teniendo una
infraestructura tecnolégica muy completa.

La administraciéon del area del Help Desk depende de la Direccion de
Informatica, con dos encargados, uno del area administrativa y otra por el area
técnica. La informacion sobre el Help Desk se recopild en base a tos datos que
proporciond el encargado del area técnica.

7.10.1 Caracteristicas del Help Desk

El software que utilizan para el manejo del Help Desk es el desarrollado
por la compania System & Computer Technelogies de Meéxico, S.de R.L. Es un
sistema integrado que permite la captura, seguimiento y terminaciéon de
reportes, base de conocimientos, comunicacion interdepartamental,
delegacion de reportes, inventario de equipos, etc. El sistema del Help Desk
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se eligié en base a un andlisis de costo/beneficio, evaluandose tres productos
en total. Dentro de las caracteristicas que se buscaban, estaban la escalacién
de reportes, el mantenimiento de la base de conocimiento y el manejo de
inventario de equipo.

En la actualidad se cuenta con un solo nivel de servicio. Cuando se
recibe una llamada, el agente da de alta el reporte y posteriormente asigna a
la persona con el area encargada de darle solucion al problema.

Su principal objetivo es proporcionar atencion y asesoria a empieados y
directivos en [o que se requiere a: fallas en el equipo, acceso a servicios en
red, asesorias en uso de antivirus, infraestructura de telecomunicaciones y
consultoria en sistemas operativos y software comercial.

Debemos aclarar que el Help Desk no proporciona soporte completo
sobre sistemas institucionales, sino que solo se ha integrade en algunas areas
que normalmente dan este soporte pero no funcionan como parte del centro
de atencidn a usuarios, sinc como un area mas dentro del mismo nivel de
servicio. Los problemas se canalizan directamente al area encargada del
mantenimiento del sistema que presente el problema.

El contacto con el Help Desk se hace a través de |a linea telefénica, pero
también cuenta con una pagina electrénica con informacion del departamento
y una direccion donde se puede solicitar sus servicios, aunque lo mas comun
es que se comuniquen telefonicamente.

7.10.2 Caracteristicas de los empleados de soporte

El Help Desk esta integrado por 2 encargados, tres agentes que capturan
los reportes y 35 personas mas que atienden las solicitudes especificas
especializadas en ciertos equipos, como impresoras, procesadores, monitores,
etc. Actualmente se resuelven problemas en la primer llamada, el agente sélo
captura el reporte y canaliza la llamada al area correspondiente para su
solucion.

Existen otras areas que no forman parte del centro de soporte que tienen
acceso al sistema para captura de reportes. El personal del Help Desk
monitorea estos reportes para darles solucidon, es decir, la comunicacion
directa es casi nula con el usuario, pero a fin de cuentas se le da solucién
oportuna.

El Help Desk tiene un horario corrido de las 8:00 a las 18:horas,
manejado en dos turnos.

El perfil que se busca en el personal que labora en el centro de soporte
es: actitud de servicio, habifidades técnicas basicas y disposicién por el
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trabajo. Existe rotacion dentro de las diferentes areas del centro, con un
promedio de 1 a 15 afos por persona en cada area y de 3 anos en el centro.
Son capacitados en el uso del sistema y en las politicas del centro, asi como
de los procedimientos que se deben sequir en fa resolucién de problemas. Se
busca dar capacitacion externa a aquellas personas que por su desemperio se
consideran aptos para estos cursos, que son principalmente de reparaciéon de
equipo o software.

7.10.3 Numero de usuarios a los que atienden

La cantidad de personas que se atienden es de alrededor de 15,000
personas, 14,000 alumnos y 1,000 empleados entre maestros y la
administracién, en el centro se da prioridad a los empleados que tienen
contacto directo son los clientes, que en este caso son alumnos, a los que
también se les da servicio.

Actualmente se reciben como 1500 reportes al mes, aunque puede variar
dependiendo de los tiempos durante el afio, ia mayoria de los reportes son del
area administrativa y de las areas de docencia. El tiempo de respuesta para la
resolucion del problema es de dos dias, es decir, un agente va con el usuario
a mas tardar el tercer dia de abierto el reporte. Esto puede variar de acuerdo a
la carga de trabajo que se tenga, pudiendo acudir a las pocas horas de abierto
el reporte.

7.10.4 Importancia para la organizacién

La empresa C se destaca dentro de su area por el adecuado uso de la
tecnologia de informacion en la que apoya sus actividades, tanto académicas
como administrativas.

El tener esta tecnologia y tenerla en buen estado y funcionamiento
correctamente es algo vital para la empresa, tanto en imagen para sus clientes
como para poder realizar sus actividades. Debido a esto podriamos colocar a
la empresa C dentro del tipo estratégico.

7.10.5 Recursos que se destinan al Help Desk

Este centro depende directamente de la Direccién de Informatica, de tal
manera que no tiene completa autonomia para la toma de decisiones. Salvo
en algunas excepciones cuando s& necesita resolver algin asunto con
urgencia, las decisiones son tomadas por los encargados de la direccion. De
igual manera, la asignacion de recursos depende de los directivos, pero
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siempre se preocupa que cuenten con los recursos suficientes para dar un
buen servicio.

7.10.6 Evaluaciones de desempeno

El area es evaluada en base a indicadores de desemperfio. Cada servicio
que se proporciona es calificado por la persona que es atendida y por el
agente que prestd el servicio, de manera que se tiene una vision interna y
externa de los servicios. Estas evaluaciones son analizadas por los
encargados del centro para reconocer mejoras en el centro y areas de
oportunidad.

7.10.7 Tipos de usuario y experiencia en el uso de la tecnologia

La empresa C ofrece servicios del Help Desk a empleados y clientes.
Esto es muy importante, que el servicio se debe proporcionar a los dos tipos
de usuarios con el mismo grado de importancia.

La mayoria de los sistemas y el equipo que se utiliza estan funcionando
desde hace algun tiempo, esto hace que enfrente el reto de utilizar nueva
tecnologia, ya que en los Gitimos dos afios ha invertido en actualizacién de
equipo y software.

Los usuarios que son empleados y reciben el servicio del centro de
apoyo son de tipo operativo, supervisor y ejecutivos, siendo los dos primeros
la mayoria de los usuarios que utilizan estos servicios. Los clientes se pueden
clasificar como de nivel operativo.

7.10.8 Tipo de trabajo que desempenan

El tipo de trabajc que realiza la mayoria de los usuarios es
principalmente de nivel operativo y administrativo, aunque en los ultimos afios
se ha venido dependiendo mas de la tecnologia, sélo existen algunas areas
donde el equipo de computo es indispensable para realizar su labor.

7.10.9 Percepcion del servicio por parte del usuario

Los usuarios en su gran mayoria tienen conocimiento de la existencia del
centro de servicio, aun si no han hecho uso de sus servicios. Existen diversos
medios por ios que se enteran de su existencia, como correo electrénico,
boletines de la empresa, cursos de induccion o por los compafieros que han
recibido el servicio. Estos medios de comunicacion son validos tanto para
empleados como para estudiantes.
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La gente que ha utilizado los servicios tiene opiniones diversas. En
ocasiones y dependiendo del problema se quejan de que el tiempo de
resolucion es mucho, aunque también hay problemas que son resueltos
rapidamente. Los incidentes no son resueltos por teléfono, sino que el agente
va al lugar del problema, teniendo un tiempo de respuesta maximo de 2 dias,
aunque la solucion puede ser inmediata o durar hasta una semana,
dependiendo de la gravedad del problema. Este dltimo punto es el que
impacta de manera negativa al Help Desk porque 2 dias es un periocdo de
tiempo alto, pero debido al volumen de reportes y a la gente con que cuenta,
es el tiempo oficial de respuesta.

7.10.10 Grado de utilizacién del servicio

El promedio de utilizacién de estos servicios por parte de los usuarios es
muy general, ya que el nimero de usuarios que se tiene es muy elevado,
siendo que en ocasiones se llegan a recibir hasta 80 al dia.

7.11 Empresa D

La empresa D es un grupo industrial cuenta con una cadena de tiendas
de conveniencia, con distintos mercados segmentados.

Debido a la gran necesidad existente de un supermercado que contara
con excelente servicio, amplia variedad y calidad de productos, asi como
cercania y rapidez; nace en 1977 la cadena, siendo parte de un un grupo
industrial.

Es una cadena de tiendas de conveniencia enfocada a la calidad y el
servicio, su concepcion envueive el buscar el calor de una tienda de
autoservicio y, al mismo tiempo, modernizar las instalaciones constantemente,
es por eso que ha sido lider de ventas durante 22 afios. Su misidén es ser una
cadena de tiendas rentable, satisfaciendo la necesidad del consumidor de
adquirir productos de alta frecuencia de compra o de mas demanda, en el
menor tiempo posible a un precio razonable y a un costo unitario en el punto
de venta menor que el de sus competidores.

Cuenta con unidades organizacionales en toda la republica, mayormente
de distribucion de sus productos, el soporte que se da a estas unidades esta
centralizado en la ciudad.
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Los datos que se recopilaron sobre el Help Desk fueron proporcionados
por el coordinador del centro de atencién a usuarios

7.11.1 Caracteristicas del Help Desk

El sistema que se utiliza para el manejo del Help Desk es de HP, el cual
es operado por el Departamento de Informatica de la empresa por medio de
personal que integra el Centro de Atencién a Usuarios. Como muchos
productos en el mercado, es un sistema integrado que permite la captura,
seguimiento y terminacién de reportes, base de conocimientos, comunicacién
interdepartamental, delegacion de reportes, etc.

Las actividades que se realizan en el centro de soporte son las
necesarias para lograr una buena administracion del servicio, desde
recepcion, registro, analisis, canalizacién, seguimiento, solucion, escalacion y
evaluacién del servicio.

El centro de servicio lleva operando 9 arigs, con le mismo esquema
original, a excepcion de algunos cambios. Actualmente se esta analizando la
posibilidad de hacer una reestructuraciéon en el departamento para poder
aprovechar mejor los recursos y dar un mejor servicio a sus clientes.

El contacto con el Help Desk es exclusivamente por medio de una linea
telefénica, a la cual tienen acceso las distintas unidades organizacionales a las
que se les proporciona el servicio.

7.11.2 Caracteristicas de los empleados de soporte

La cantidad de personas dedicadas al centro de apoyo es de 7, se
desempefian como agentes y un administrador que realiza las tareas de
supervision del centro. El Help Desk esta en servicio los 365 dias del aiio, las
24 horas del dia, que se cubren en tres turnos.

El personal es seleccionado por el encargado del centro y el requisito
principal es que se busca que tengan conocimientos basicos en el
funcionamiento de hardware y software. Una vez que son contratados se les
proporciona una capacitacion en €l uso de la herramienta para la atencion de
usuarios y de los sistemas propios de la empresa.

Existen dos niveles de servicio, el primero son los agentes que dan de

alta el reporte y que intenten dar solucién en la primer llamada y los segundos
son los distintos departamentos que dan soporte a areas especificas.
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7.11.3 Namero de usuarios a los que atienden

El namero de usuarios a los que se les proporciona el servicio es de 900
se reciben alrededor de 600 solicitudes al mes, aunque este niumero puede
variar dependiendo de la temporada.

7.11.4 Importancia para la organizacion

La tecnologia de informacién ocupa un lugar muy imporiante dentro de
las actividades que desempena la empresa. El poseer esta tecnologia y
tenerla en buen estado es algo vital para la empresa, tanto en imagen para
sus clientes como para poder realizar sus actividades. Debido a esto
podriamos posicionar a la empresa D como de tipo estratégico.

7.11.5 Recursos que se destinan al Help Desk

En la actualidad se tienen planes de crecimiento para el area de Help
Desk, tanto en los servicios como en su infraestructura, el area esta en un
periodo de reestructuracién, donde se esta reevaluando el esquema actual y
ver de qué manera se puede redefinir para que se obtengan mejores
resultados.

Los recursos son proporcionados por el Departamento de Informatica
como a cualquiera de las areas que lo forman y su asignacion esta sujeta al
presupuesto de esta direccion.

7.11.6 Evaluaciones de desempeiio

El drea esta evaluada tomando en cuenta encuestas que son aplicadas
a sus usuarios, basicamente los indicadores gque se miden son en efectividad,
cumplimiento de los compromisos, tiempo de respuesta, satisfaccion del
usuario, etc. Para esta evaluacidn también se toma en cuenta la opinion de los
agentes. Esto da como resultado que se pueden detectar areas de mejora,
ademas de que se puede constatar como contribuye el sistema de mejora
continua al departamento de informatica.

7.11.7 Tipos de usuario y experiencia en el uso de la tecnologia

La mayoria de los usuarios que reciben el servicioc se encuentran en
contacto directo con el cliente, pero si existen usuarios que atienden pedidos o
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realizan ventas de productos. Ain asi dependen casi un 100% del buen
funcionamiento de su equipo para realizar actividades.

La gente que trabaja tiene mucha experiencia en el manejo de los
sistemas, pero como en otros casos, surgen problemas que se solucionan sélo
por los encargados del Help Desk. Algunas personas recibieron capacitacion
para el uso de tecnologia con que trabajan, pero en muchas ocasiones se
aprende a medida que se trabaja.

Los usuarios que reciben el servicio son de nivel operativo, supervisor y
ejecutivo, aunque estos ultimos casi no hacen uso de los servicios.

7.11.8 Tipo de trabajo que desempefian

El tipo de trabajo que realiza la mayoria de los usuarios es de nivel
operativo y administrativo, siendo el primero el que mas requiere de los
servicias del centro.

7.11.9 Percepcion del servicio por parte del usuario

El centro de servicio es reconocido por la gran mayoria del personal, aun
asl, de manera regular se les recuerda que pueden utilizar sus servicios, a
través de volantes o por el mismo departamento de informatica.

Debido a la experiencia de los usuarios en la utilizacion de las
herramientas, el tiempo de respuesta es muy corto, de unas cuantas horas, de
tal manera de que los empleados en general tienen una muy buena opinién
acerca del servicio.

7.11.10 Grado de utilizacién del servicio

En la empresa D, el Help Desk es ampliamente utilizado, con la
seguridad por parte de los usuarios de que sus problemas seran resueltos en
un breve tiempo. Son raros los casos en que una persona hace el esfuerzo de
solucionar el problema por si misma y después llamar al Help Desk.
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7.12 Cuadro comparativo de investigacion del Help Desk

En la siguiente tabla y a manera de resumen, se agrupan los factores de
estudio en el area del Help Desk y de usuarios, resultado de las entrevistas
realizadas a las empresas de estudio que tienen un Help Desk implementado.

FACTORES DEL A B C D
HELP DESK

Sistema Lotus Notes Target Hotline Action Remedy Help Desk HP

Computacional Qutsourcing IBM

Tipo de Help Establecido de Establecido de Establecido de Establecido de

Desk manera formal manera formal manera formal manera formal
como un como un cOmo un coMo un
departamento depariamento departamento departamento
dentro de la dentro de la dentro de la dentro de la
organizacion organizacion organizacion arganizacion

Lugar que ocupa | Departamento de | Departamento de | Departamento de | Departamento de
Infermatica Soporte a Sistemas Informatica

Usuarios

Servicios que Registro, Registro, Registro, Registro,

ofrece seguimiento y seguimiento y seguimiento y seguimiento y
reporteo, reporteo, reporteo, reporteo,
escalamiento de | resolucion o escalamiento de | escalamiento de
problemas, canalizacién de | problemas, problemas,
generacién de problemas, inveniario de capacitacién
estadisticas. generacion de equipo. continua.

estadisticas.

Formas de Teléfono Teléfono / Teléfono / Correo | Teléfono

acceso al Help Intranet Electronico

Desk

Tiempo que tiene | 3 afios 1.5 afios 7 afios 9 afios

operando

Namero de 3 supenvisor, 5 2 supervisor, 4 2 supervisores 3 |2 encargadosy 5

empleados agentes agentes capturistas y 35 | agentes

agentes

Niveles de 3 niveles: 3 niveles: 2 niveles: 2 niveles:

Servicio Help Desk, area | Help Desk, area |Help Desk, y Help Desk y area
de soporte y de soporte y soporie externg. | de soporte.
proveedares. proveedares.

Seleccion Personas con Jovenes pasibles | Personas con Personas con
conocimientos egresados de la | actitud de cualidades de
basicos, se les universidad, se servicio de atencion a
capacita en les capacita en preferencia en clientes. Se les
manejo de los manejo de los atencion a capacita en
sistemas y en sistemas y en usuarios para manejo de los
herramientas herramientas despues sistemas y en
para soporte. para soporte. capacitarlos o herramientas

actualizarlos. para soporte.

Namero de 800 650 15,000 900

usuarios

Numerc de 1800 450 1500 600

repartes que se
reciben al mes
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Tipo de Usuario

Operacib

Operacion,

0

peracion, Operacion,

Gerentes y desarrollo y supervisor y supervisor y
ejecutivo directivo. ejecutivo ejecutivo

Experiencia en De poca a media | De principiante a | De principiante a | De poca a

uso de avanzado avanzado experto

Tecnologias

Tipo de trabajo Operativo Operativo y Operativo y Operativo y
principalmente y | administrativo administrativo administrativo
administrativo

Percepcion del Bueno Bueno Bueno De regular a

servicio bueno

Conocimiento del | Folleto Folletos Folletos Folletos

servicio informativo, informativos, informativos, informativos,
correos programas de personal de Intranet.
electronicos. induccién sistemas

Facilidad para S Sl Sl Sl

acceder el

servicio

Grado de Constante De regular a Constante Constante

utilizacion del constante

servicio

7.12.1 Tabla comparativa

A continuacién se muestra una tabla comparativa donde se visualiza la
utilizacion de metodologias para la implementacion de un Help Desk de las
cuatro empresas encuestadas, de esta manera analizaremos con mayor
facilidad los factores que se tomaron en cuenta para estructurar el servicio

actual.

Pasos para implementacion del Help Desk A B C D
Identificacion de necesidades v v v
Definicion de Objetivos v
Determinacion de servicios a ofrecer v v v v
Acuerdo entre el Centro de Apoyo y usuarios (formal) v v
Establecer mision del Heip Desk v v v v




Seleccidn del sistema del Help Desk

Comparar requerimientos contra funciones del producto v v
Compatibilidad con ia estructura tecnolégica de la v v
organizacion

Facilidad de uso y mantenimiento v v
Respaldo del proveedor v v
Evaluar ventajas y desventajas dei producto v v
Pruebas de cada producto v v
Determinar el perfil del personal

Caracteristicas para el puesto v v
Desarrollar planes de capacitacién v v
Definicién de cantidad de personas v v
Definir logistica del centro

Politicas y procedimientos de operacion v v
Localizacion del HD v
Manejo de requisiciones y lamadas v | Y
Evaiuacion v v
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CAPITULO 8

Analisis de resultados

Tomando como base toda la informacidn adquirida a lo largo de esta
investigacion, se llegé a los siguientes resultados:

De las empresas que comprenden la investigacion, sélo la empresa D
siguié una metodologia formal para el disefio e implementaciéon de un area de
Help Desk, debido a que se realizé por medic de outsourcing. Para las demas
empresas el diserio vy el desarrolio no se llevaron a cabo con una propuesta
especifica, sin embargo, se cubrieron por lo general todos los pasos de una
metodologia formal, encontrandose que solo se trazdé una planeacién para su
implementacion.

En cuanto a la seleccién de la herramienta para el soporte a la operacién
del Help Desk, es evidente que cada una de las empresas realizaron esfuerzos
para definir la que estuviera mas acorde a las necesidades del mercado, ya que
existen una gran variedad de productos similares y costos muy variados. No
podemos definir qué producto es mejor de los cuatro, lo que si podemos deducir
es que cubre las necesidades para cada contexto.

En todos los casos el Help Desk esta establecido de manera formal, la
misién, los objetivos, las politicas y procedimientos escritos. El grado de
cumplimiento varia dependiendo de la administraciéon de cada empresa.

En todos los casos el medio formal de contacto con los usuarios es el
teléfono. Se tiene otros medios de comunicacién que no son tan efectivos y
rapidos como éste. El usuario prefiere el teléfono, porque se resuelve el
problema de manera inmediata.

En cuanto al personal de atencion, la capacitacion adecuada en el manejo
de la herramienta del Help Desk y en los sistemas de la institucion, en todos los
casos se nota una falta de actualizacion del personal, factor que podria influir en
los patrones de rotacion de estos centros, donde la media es de un afo.

Ninguna de las empresas ofrece capacitacion para el uso de las diferentes
tecnologias para sus usuarios, si entra un nuevo usuario a utilizar una
herramienta ya existente, es su responsabilidad aprender a usarla, ayudado ya
sea por manuales o por la gente que ya utiliza el sistema, lo cual afecta
directamente en la productividad del usuario ya que el tiempo de dominar ia
herramienta de manera eficiente es alto.
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En cuanto a soporte a usuarios, la mayoria de los problemas se presentan
en aquellos que se encuentran en el nivel operativo, ya sea que estén en
contacto con clientes 0 en alguna etapa del proceso productivo.

En cuanto a [a experiencia que tiene los usuarios, se observd que tienen
suficiente experiencia en el manejo de sus herramientas, pero poca para dar
solucion a los problemas que se presentan. Esto es en gran medida debido a la
poca capacitacion sobre la tecnologia. Ninguna empresa tomé en cuenta algun
factor que involucrara al usuario, el disefio de una estructura se planted para
facilitar el trabajo de informatica en cuanto a la solucién de problemas. Es decir,
lograr el objetivo de brindar el servicio con menos compilaciones.

Los servicios que se presentan estan sujetos a la demanda de los usuarios,
ya que dan solucién de modo reactivo y no tienen poder de decisién ni tienen
influencia sohre asuntos externcs. Quedando fuera aspectos de entrenamiento,
asesoria e investigacién en el area computacional que dejan a un usuario con
poca capacitacion en el uso de la tecnologia.

En todas las empresas analizadas, los usuarios demandan mas servicios de
los que se ofrecen actualmente. Esto se debe a la falta de recurso humano o a
la falta de conocimiento de las necesidades de sus usuarios, ya que no fueron
involucrados en |a creacion del Help Desk.

En todos los casos la retroalimentacion por parte de los agentes a los
usuarios no existe o es minima. De tal forma que un problema que se presenta
constantemente que podria ser resuelto por el usuario tiene que ser atendido
por un agente, resultando una pérdida de tiempo para ambos. El usuario no se
preocupa por conocer la tecnologia y su experiencia se ve reducida.

Recomendaciones y conclusiones

Algunos factores que se pueden considerar importantes para el disefio e
implementacion del Help Desk:

o Necesidades de usuarios

o Capacitaciéon continua y uso de tecnologia
o Resistencia al cambio

¢ Interaccidén con otras personas

» Retroalimentacion de soluciones

» Necesidades de efectividad

» Metas departamentales/organizacionales



A continuacion se explica mas a detalle en qué consisten estos factores y
cémo se pueden aplicar para los servicios del Help Desk.

Necesidades de los usuarios

Para poder cumplir su trabajo adecuadamente, los usuarios dependen de
ciertas necesidades, como contar con los recursos suficientes, la informacion
correcta, medios de comunicacion adecuados, etc. En la medida en que estas
necesidades se cumplan las actividades se realizaran adecuadamente.

Por esta razén en el Help Desk deben conocer las necesidades especificas
de sus usuarios y de qué manera impacta en su trabajo si alguna de estas no
se cumple. Conociendo las necesidades se pueden ofrecer nuevos servicios o
mejorar 10s que ya se tienen, para poder identificar las necesidades es muy
importante el acercamiento personalizado con el usuario.

Capacitacion continua y uso de tecnologia

Dar capacitacion a usuarios de un sistema es la Gnica manera en que éstos
puedan aprovecharlo de manera eficiente. Tener el conocimiento de lo que se
puede hacer en determinada situacion le da un mayor control sobre las
actividades y una mayor capacidad de respuesta, la faita de capacitacion
produce el efecto contrario y da oportunidad a que se presenten errores con
mayor facilidad.

Por lo que es importante llevar a cabo un plan de capacitacion dentro de los
servicios que se ofrecen en el Help Desk, que, como centro de conocimiento de
los sistemas que se utilizan, pueden ofrecerle una mayor seguridad a los
usuarios. Ademas, es posible que se les ensefie como solucionar los
problemas mas comunes o cdmo evitar que se presenten, de manera que su
trabajo no sea totalmente dependiente a los servicios del Help Desk y lo mas
importante, que lo puedan hacer correctamente.

El buen manejo de la tecnologia va ligado a la capacitacion porque de ahi
depende la experiencia en su manejo, lo cual facilta que las experiencias
adquiridas pueden ser de gran ayuda para futuros problemas que se presenten.
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Resistencia al cambio

Este factor es muy importante, y que se debe considerar siempre que se
lleva a cabo una nuevo proyecto en la organizacion, ya sea por cambio de
actividades politicas, procedimientos, estructura, y otros. De manera natural,
las personas presentan resistencia al cambio, sobre todo cuando este cambio
impacta en la manera en que se hace su trabajo.

Lo anterior es muy importante que el Help Desk, a través de sus programas
de capacitacion, retroaiimentacion, solucion de problemas, y otros, haga tado lo
posible para disminuir esta resistencia natural que se puede presentar en algin
usuario cuando se tiene una nueva tecnologia, se debe hacer énfasis en
disminuir la resistencia al uso del Help Desk, evitando la practica de preguntarle
a otras personas que trabajan en él mismo.

Interaccion con otras personas

Este factor trata sobre si el usuario en su trabajo tiene una interaccion con
alguien mas, interno o externo (cliente), a quien le deba prestar un servicio.
Este es un punto muy importante, sobre todo si se trata de clientes externos, ya
que si existe algun problema y no se resuelve adecuadamente, se ve afectada
la imagen de la organizacidn y ei servicio que se presta.

De este modo el Help Desk debe dar prioridad para resolver problemas que
involucran contacto con otras personas, antes de que el cliente se lieve una
mala impresién de los servicios que proporciona la organizacion.

Retroalimentacion de soluciones

Este factor sirve como refuerzo al anterior, ya que en la medida en que un
usuario conozca la causa de algun problema en especial y cual es la solucion,
su dependencia del Help Desk es menor, y el Help Desk ofrece un servicio
dandole la capacidad de solucionar problemas. La intencién de esto no es
pasarle trabajo al usuario, sino darle un valor agregado como usuario de una
tecnologia, que a la larga lo beneficia en su productividad.
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La retroalimentacion debe ser incluida dentro del procedimiento normal para
la solucién de servicios, ya sea en el primer contacto o por medio del agente
que va con el usuario, procurando darla al usuario sin que este pregunte.

Necesidades de efectividad

Se deben examinar las actividades criticas de los usuarios y determinar
factores que puedan mermar su efectividad, de esta forma se pueden preparar
planes de accién o posibles escenarios de solucion en el caso de que ocurra un
problema que afecte una actividad critica. De igual manera se debe conocer el
impacto que tienen las actividades del usuario para su departamento y para la
organizacion, asl es facil otorgar prioridades a ciertas tareas y darle una mayor
atencion al problema.

Metas departamentales/organizacionales

Este factor se debe a que primero se deben resolver los problemas de
negocio y luego regresar al problema tecnico, una vez que el primero se
resuelve a satisfaccion del cliente. E$ decir, se debe proporcionar una solucién
que permita al usuario cumplir con los objetivos de la organizacion, no
solamente darle una solucién técnica que puede requerir de mayor tiempo para
su solucién. Se deben proveer los medios para que su trabajo no se detenga
mientras que se llegue a la solucidn técnica.

No se puede separar al usuario del contexto de [a organizacion, el beneficio
que se recibe con los servicios del Help Desk se refleja en su productividad, en
el cumplimiento de sus objetivos dentro de su departamento y la organizacion.

Conclusiones de estudio

Mediante la investigacidén que se realizé6 de cada una de las empresas
entrevistadas, se pudo abtener una perspectiva real.

Es claro que se necesitaba un area formal para atencién a usuarios, por lo
que se procedid a planear la estructura que se debe tener, elegir una
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herramienta para el control de reportes, definir las caracteristicas del personal,
los servicios a ofrecer, politicas, procedimientos y medidas de evaluacién.

Como se ha mencionado anteriormente, el Help Desk tiene un enfoque
reactivo y no proactivo, de ahi que se tenga que identificar necesidades de
efectividad en las actividades criticas de los usuarios, asi como en los objetivos
que persigue el departamento a que pertenece.

Se proponen cuatro factores relacionados con los usuarios, de l0os que se
llegd a la conclusion de que sea necesaria Su integracibn con el disefio,
implementacién y mejora continua de un Help Desk.

En la problematica de la retroalimentacion al no existir, el usuario no se
preocupa por conocer la tecnologia.

Aportaciones

Las principales aportaciones de esta tesis son:

¢ Una fuente de informacién muy completa acerca del Help Desk
o Estudio documentado del Help Desk
« Factores de caracter humano para el disefio y manejo del Help Desk

e Factores de calidad en las empresas que cuentan con el servicio del
Help Desk

o Guia para futuras investigaciones

o Un apoyo para las organizaciones que empiezan a disenar su Help Desk
o para aquellas que quieran redisefiarlo.
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Recomendaciones para trabajos futuros

Las recomendaciones para trabajos futuros relacionados con el estudio del
tema del Help Desk son:

e Los factores mencionados en la propuesta de esta tesis deben formar
parte de un modelo que se aplique experimentalmente en alguna
empresa.

» Elaborar un estudio similar con una muestra de mayor tamario,
preferentemente a nivel nacional.

+ Elaborar un estudio en donde lo que se busque sean factores de caracter
humano de las personas que trabajan dentro del Help Desk que deben
considerarse para su disefio, implantacion y manejo.

» Estudio del valor estratégico del Help Desk dentro de la organizacion, en
donde se presente la manera en que el Help Desk puede integrarse a los
objetivos de la organizacién y que beneficios aporta.

o Estudio de factores de caracter de calidad en atencidén a usuarios para
asegurar al maximo la calidad en atencién a sus clientes externos.
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APENDICE

Encuesta:

ORGANIZACION DEL HELP DESK
FACTORES DE ORGANIZACION

La presente encuesta es para una investigacion para la realizacion de
una tesis de postgrado relacionada con el manejo de la herramienta Help Desk
en empresas que cuentan con este servicio y con la finalidad de establecer si
funciona adecuadamente.

Le pedimos de la manera mas atenta sinceridad en sus respuestas, ya
que es totalmente anénima.

PREGUNTA Sl NO
¢ El Sistema Help Desk establecido en su empresa cuenta con el apoyo formal D
de la alta administracién?
¢ Se tienen identificadas actuaimente las necesidades de los usuarios? j___]

¢ Cuenta con capacitacién periédica para el manejo del software? —3

LEl trabajador conoce la totalidad el proceso? D

-

¢ El agente puede tener iniciativa en la resolucién de incidencias?

+ El telefonista tiene la capacidad para resolver la atencion al usuario a la
primera lamada?

& Se carece de una definicién exacta de las funciones que deben desarrollarse g
en cada puesto de trabajo? L
&Se informa a los usuarios sobre la exisiencia de un Help Desk establecido
COMO sus alcances?

¢ Cuando se introducen nuevos métodas o equipos se les informa a los
usuarios?

En general, / conoce las funciones de cada uno de sus compafieros?

Generaimente, ¢ puede usted tomar decisiones sin consuitar a sus
superiores?

Ccomo empleade de soporte 4 se siente motivado por la compafia en relacién q
al apoyo tecnologico?

apoye tecnologico?
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FACTORES DE USUARIOS

La presente encuesta es para una investigaciéon para la realizacién de
una tesis de postgrado relacionada con el manejo de la herramienta Help Desk
en empresas que cuentan con este servicio y con la finalidad de establecer si

funciona adecuadamente.

Le pedimos de la manera mas atenta sinceridad en sus respuestas, ya

que es totaimente andnima.

PREGUNTA
¢ Tiene conocimiento sobre la existencia de un Help Desk como soporte en
el uso de los sistermas o equipo de computo?
i Esta formalmente capacitado para manejar e! sistema que actualmente
utiliza?
¢, Conoce algun folleto informativo donde a usted se le dé a conocer los
servicios que presta el Help Desk?
Cuando ocurre un problema, ; cree usted que el tiempo de respuesta es
adecuado?
.LSe detiene su trabajo si ocurre un problema relacionado con su
computadora ¢ sistema?
En general, ; el ambiente de trabajo con el personal de sistemas permite
una relacién amistosa?
¢ Los conflictos entre usted y el personal de sistemas son habituales?
£ En su opinién el sistema de soporte cumple con [as expectativas minimas
esperadas?
¢ Toman en cuenta sus opiniones con relacién a la manera de atender sus
necesidades?
¢ Cree usted que su oficina cuenta con los adelantos tecnolégicos
adecuados a las necesidades de su trabajo?
& Esta conforme con la tecnologfa que actuaimente utiliza para desarrollar
su trabajo?
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FACTORES DE ESTUDIO EN EL AREA DEL HELP DESK

En la presente encuesta, pretendemos conocer algunos factores del area del
Help Desk establecido en su empresa, a continuacion le solicitamos conteste

brevemente lo siguiente:

¢ El software utilizado para dar servicio es desarrollado en casa?
S 7 No

En caso de no ser asi especifigue el nombre del software utilizado para la

atencion a usuarios de informatica.

¢ Cuenta con el apoyo formal de la organizacién?
g s 7 No

;Lugar o departamento donde se encuentra en la organizacién?

¢, De quién depende a administracion del help Desk?

Marque con una cruz los servicios que ofrece el Help Desk:

i1 Registro de 1 Seguimiento y I1 Escalamientode Jf Estadisticas
incidentes reporteo incidentes

Marque las formas de acceso al Help Desk por parte de usuarios:

3 Teléfono B Correo 1 Otros
Electronico

Tiempo de operacién en afios:

Cantidad de personas que laboran en el area:

Defina aptitudes y conocimientos requeridos para laborar en el drea:

Cantidad de usuarios a los que se les atiende:

Cantidad aproximada de reportes que se atienden mensualmente:
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FACTORES DE USUARIOS BENEFICIADOS POR EL HELP DESK
En la presente encuesta, pretendemos conocer su apreciacién del area del

soporte (Help Desk) establecido en su empresa, a continuacion le solicitamos
conteste brevemente lo siguiente:

Marque con una “X” la el nivel o area donde usted labora:
Il Operativo 1 Supervision I3 Gerencia 1 Ejecutive

Marque en su opinidn el nivel de conocimiento en el uso de tecnologia que
usted utiliza.

1 Poco £T Principiante 0 Medio g’ Alo B Experto
Tipo de trabajo:
1 Auxibar 1 Operativo 1 Administrativo

& Ha requerido el servicio de soporte por medio del Help Desk?

1" st 0 No

Marque en su opinién el grado de atencién del servicio que le ha dado soporte.
B Ma I3 Regular 3 Bueno Il Excelente

Especifique brevemente los problemas que se han presentado y resuelto por
medio del Help Desk.

¢ Tiene facilidad para comunicarse con el Help Desk cuando se presenta algtn
problema’?

1 s I No
¢+,Cree que se puede mejorar el servicio de soporte que se le presta?

1 S g N
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