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Introduccidn

INTRODUCCION

estdn i do sus pr ¥
que ¢} cliente ¢s

A \las que

Las empresas que triunfan en la actualidad son fas que
sobre todo Jas que buscan nuevas formas de ser efici
quien fija los requerimientos de atencién son las que serdn los lideres del mercado, a partir de esta
premisa surge ¢} concepto remgcmcrl’a enfatizando que Io maés imporntante y la razdn de ser de ls empresa
de la pr desde ef punto de vista de los
id logica como gia clave

en ver ia op

e
tos de trabajo; los resultados se miden de acuerdo a ia satisfaccién del

es el
resultndos que producen un valor para el cliente usando [n

para el redi; de fos pr
cliente y e} valor agregado que se haya dado.
La vision de serv:cm por parte de la emprcsa. la actitud del personal y los sistemas amigables para el
1 som, los 2 s en el administrativo de atencion al cliente. El
aspecto dc sistemas sc reficre a factores tales como procedimientos, politicas, métodos y procesos de
mC)urados al ser desarrollados bajo una poderosa estrategia de las
fog: de 1a infx i iones. Al impl se y difundirse en forma gencralizada,
pero ord da, la si izacién del servicio, los beneficios a fa empresa son evidentes, al encontrar un
estilo de scrvicio basade en una filosofia enfocada a la satisfaccidn def cliente
El presente rabajo es r ltado de dos pi fund. k
logias de r 1 de I in arth f

1. ;Puede Ia informitica, con las
crear herramientas de soporte a solucién de problemas de ncuerdo a vra metodologia de

tecaclogia de bases de datos (nlehgenlrs v clicnleloervidor. lelel’anla computacional ¥ rcdes,
soporte, acorde a8 la m-dun:z y cultura lnrormltic- prcvalcclen'e en las empresas pablicas v

ativos de

Y& pr
H

pr




BE

i itividad y

Introduccidn
2. ¢Existe en Meéxico una cultura de calidad en servicios gue Incr

productividad de nyestrias empresas respecto a empresas de otyos paises?
Estas prcguntas slrven dc apo)o para introducis poco a poco en nuestro pais un servicio de calidad y
HELP DESK (mesa de ayuda) que pucda cumplir

infor
entre los servicios propios y los que proporciona la competencia, sin importar lo que cueste si en poco

tiempo los gastos derogados se recuperan, incrementando e} prestigio y las utilidades obtenidas por
adoptar y mantcner un help desk acorde con las caracterfsticas que ¢l mercado actual exige.
5% i er todas las

integramente con Jos requcrimicntos de calidad que los usuarios demandan y que marcan la diferencia

inico para

El Izelp dcvlr tiene coma f“nalrdad brmdar un pumo de
de soporte té de jos dando sus servicios de una mancra eficiente de tal
forma quec garantice un nivel de calidad de cxcclcncia a través de un canal Gnico y acorde a los

requerimientos de 1a empresa y usuarios o clientes,
La implanmacién de un help desk puede ser tan Nexible y real camo los requerimientos, recursos y
do se en los y

direcciéon de la empresa lo permitan, siempre y
administrativos que controlen su operacion. El presente trabajo preiende proponer una metodologia que
almlquc todos los aspectos tecnolégicos y or les parn impl un ftelp desk en empresas con

servicios de computo centralizado.
El trabajo cansta de cuatro capltufos, a continuacidén una breve explicacién de cada uno de elios:

Capituto 1. MARCO PROBLEMATICO.

Plantea Jos anteccdentes, identificacidn y demarcacion del problema asi como ¢l enfoque acerca de Aelp
empirico, prestador del scrvicio/soporte, profesionat y

desk desde cuatro puntos de vista diferente:
experto, cn base a ¢sto, y a la expericncia personal, se plantea la hipdtesis a partir del problema, sus
causas y sus efectos, y en terminos de sus \nnab)cs de investigacion. En el punto final de este capitulo se

definen los objetivos a al conlain i3

Capitulo 2. MARCO TEORICO.
En este capitulo se da a conocer ef origen y starwes actual de esta tendenc:a en servicios de mformdtx:a on
cuanto a lo que se tiene escrito (acopio bibliogrifico ¥ consulta en /r c ). iend I
cmpresas que cucnum con un help desk como parte de su estructura or H l y comao io. Se
una clasifi 1, se habla de Jos or inter i ¥y publi i del tema,
de fa udmm:su-amén de >crvu,los de catidad, del soporte técni de ta rei ieria de pr a través
on) » benchmarking (marcas de referencia) como una opcién para fa

del C
1mplnmac|dn del help desk, de las tendencias tecnoldgicas que contribuyen al desarrolfo de solucidén a
problemas de! conocnmlenw. drboles de decisidn, sxsumna expertos, bases de dasos inlcligentes,
¢ lefc I, ¥ de la i de grupos de trabsjo

v
g
autodirigidos y de alto rendimiento en cl seno del help desk para el fogro de los abjctivos plantcados.

hipertexto, algoritmos

(3]




Introducciin

Capitulo 3. MARCO METODOLOGICO.

Es la parte mcdular del wrabajo en la que se propone, a manera de me(odologia un esquema para la
organizacion del help desk cn cualquier empresa de servncnos con si p
desde 1a plancacién y discfio hasta la i i6n de operaci y proceso de mcjora
continua, Los aspectos que mayor |rnporlznc|a cobran en esta parte del trabajo son: estudio preliminar del
ércn de soporte actual para licgar a la decisién del disefio del /relp desk apropiado (modelo) de acuerdo a
fas caracteristicas y idades dec la P Y do en cuema ¢l coslo-bcn:ﬁclo de la solucién
propuesta, que cnglobc objetivos, mlslén. pol(ucas ¥ normas de op i itidad perfil del
servu:m fr de cali icion de los nivet dc saporte, clnbornclén del mnnunl de
organi i plan de contit io 1 una vez que se hayan establecido

3 a nivel insti
las bases adecuadas pam mmmr la opernc-én normal. Se detalla la forma de implementacion del hielp desk
en dos sico y ambicente logistico, asf como los requisitos
fundnmcnmlcs del personal del help desk. Concluye este capitulo con la evaluacién de la operacion del
help desk a partir de 1a percepcion del usuario (sati ién) y de ltados tangibles (reportes), bascs

cuantificables para la correccion de dcsvlucmncs observadas en Ia opcn:clén de cierto periodo. Se hace
mencidn del sistema empresarial de j cuya up-

estar en constante crecimiento y cambio de acuerdo a las

en cl hclp desk es neccsaria para
de los

Capitulo 4. MARCO INSTRUMENTAL

En estc apartado se presentan las propuestas de accion: escribir en revistas especializadas, eseribir un
libro y ofrccimiento profesional asi como los 1}
1a finalidad dc dar d ia al baj

e de estas prop ya realizadas con
de investigocidn realizado.

A modo de preli

i se i algunos asp de las pafias cn las que se obscrvo muy de cerca
1a implantacién del help desk a nivel institucional. .
En los anexos se aprecian cj 1 ph ios a P iderados como rel a
o largo del trabajo de investigacién.

Al final del trabajo se encuentra el glosario de los terminos que, a lo largo dcl trabajo, se presentan
subrayados.

Quicro hacer la aclararacién que duante todo ¢l desarrolio del trabajo sc usa la palabrma help desk sin
traducir ¥ en cursivas, ya quec considero que restaria importancia al sentido de la palabra,

Finalmente no quicro dcjar pasar la oportunidad dc ngradcccr ml'nunmeme al Dr. Ricardo Rivera Soler,

asesor de cste trabajo, por su apoyo por casi un afio dc trabajo, ya que, sin

y
su de in 1] no estaria estr de do a las exi de un
bucn trabajo “de tesis.

cste

Dsabet Minaey Wonates



Preliminar

PRELIMINAR

A continuacién se hace una breve resefia de las compailias en donde se observd ef avance del proyecto
help desk y sc define la ubicacion de cstas drcas cn un organigrama general.

GRUPO NACIONAL PROVINCIAL

“Es importante manicner presente la ién y valores les que ani dan ido y norman

Ia conducta de nuesira empresa.

MISION

Grupo Nacnonnl Provincial ticne como Mision F f isfz las i de pre ién y
f a de sus cli frente a los riesgos a que estin exp asi como 3 sus

necesxdudes de servicios de salud.

! Infomacion romada de NUEVA EDICION DIALOGO. Aflo 1, No. }. Revista interna. Publicacion gratuita de Grupo Nacional
. Editada por la Gerencia de Comunicacion y Disefio. Octubre §995.

pam su
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VALORES

Grupo Nacional Provincial cree:

1. En la calidad ante sus clientes.

2. En cl desarrollo personal de sus colnbomdores.
3. Ensu F iso con los

4. En el liderazgo ante la industria aseguradora.

Y Adicional a lo anterior GNP incorporé a su filosofia, en ¢l afio de 1973, los
conceptos del "ideal de alcanzar”, que llegan a una de sus més sublimes
expresiones en la figura de Don Quijote de la Mancha; hombre misionero.
recto, cabal y justo que, por numerosas virtudes y principios, ha traspasado
. las fronteras del papel para convertirse cn ¢l gjemplo a seguir, en ci
s caballero andante, de hoy y de siempre.

© 7! * En Grupo Nacional Provincial enarbolamos los valores que caracierizan la
Shdewerils personalidad de Don Quijote de la Mancha:

. con él mismo y con quienes le rodcan.

. a sus ideales,

por cumplir con su deber ¥, por ello, ganarse ¢l respeto.
para lograr lo que se propone.

al comprometerse a Juchar por la equidad.

hacia la vida y a sus semejantes.

la esperanza de un mundo mcjor.

JUSTICIA,
AMOR,
FE, ....

Es asi que para quienes integramos GNP, Don Quijote de la
bisqueda de ideales que mais tarde convertiremos en metas y° posteriormente en logros.

HIMNO DE GNP -EL SUENO IMPOSIBLE-

Complementando los principios anteriores, hemos ad, d bién cl tema ical que hizo su
aparicién en la obra "El hombre de la Mancha™: “El Sueﬂo lmpOSlblL . himno de inspiracién y apoyo a
toda la filosofia de superacién que represenm el Quijote. la esencia de su fortaleza csta basada en la fe, la
valentia, cl coraje y ia cntercza de dnimo. Los valores que sc buscan son la purcza y la verdad. exaltando
una actitud positiva y la constancia. "El Sueflo Imposible”, por todo cllo, se torna como muestra palpable
de 1o que representan todos estos ideales para nuestra empresa.

NUESTROS CLIENTES

En Grupo Nacional Provincial nos hemaos prop isfe las idades de p ién y previsién
financicra de nuestros clicntes frente a los riesgos a quc estin expuestos misién que, sin duda, hemos
sabido incorporar a nucstras labores diarias.™



Preliminar
UBICACION DEL HELP DESK

=1 /1

desde agosto de 1996 hasta abril de 1997, fecha en que la

Esta estructura or izaci I estuvo vigent
compaitja EDS dc México absorbid el proyecto del selp desk a nivel empresa, siendo esta la mejor opcién

de orwrsourcing para tal fin en cse momento.

ANTECEDENTES DE LA EMPRESA?

A parntir de 1993, Integradora de Servicios Opcrauvos, S. A.deC. V brinda scrwcms & la Subsecretaria
de Ingresos en el desarrollo ¢ ién dc sus t s informd a nivel I, asl como en la
realizacién de diversos proyectos especificos. Actualmente el Grupo ISOSA tiene presencia en cerca de

130 localidades de la Repiblica Mexicana.

MISION

El conjunto dc nuestras actividades, estan inadas aJ fimi de la MISION de la empresa que
consiste en:

* Ascgl que la Sub ia de Ing (SSI) cuentc con los medios informiticos que soporten eficaz
v efici sus fi ivas, 2 la integridad y confidencialidad de la informacién

¥
y control de los procesos
Folleto de # la cmpresa,

? Informacidn tomoda de Gerencia de Recursos Humanos. Gerencia de C



Los valores para la integracién en una cultura cmprcsunal de calldnd ¥ servicio son 10s siguientes:
* Honestidad. Actuar con integridad, p doconlar ilidad asi da en ¢l uso cscrup o
de la informacién. recursos materiales y fi icros, a fin de resp lost de nuestro cliente.
Espiriru de servicio. Responder con agilidad, eficicncia y amabilidad a los requerimientos de nuestro
cliente y de nuestros compaiicros de trabajo.
= Lealtad. Creer y ser parte de la empresa en Ja que laboramos.
* Responsabilidad. Trabajar con el compromiso de ob T
de los recursos instituci i

Preliminar

VALORES

Itados, oi cl

les que nos 4 8 un mayor desarrollo empresarial.
Austeridad. Optimizar ¢l uso de los recursos disponibles, evitando consumos y desperdicios

innecesarios
® Creatividad. Buscar y expresar soluciones novedosas a los problemas.

Estos valores representan nuestra filosofia de trabajo y nos permite avanzar con pases firmes hacia la
consccucién de nuestiras metas. Metas que requicren de un compromiso absoluto, de una actitud y mente
brillante, de esfuerzos adicionales. disciplina y constancia.

FUNCIONES’
e Administrar cl i i de centros de cémputo, garantizando la integridad de In |nf‘crmnc16n.
seguridad de acceso a la misma y correcto funcionamiento de los if de pr

comunicaciones y periféricos.
Disefiar y operar sistemas dc informacién de Ia SSI, de acuerdo con sus requerimientos y necesidades.

Ascsorar al usuario para optimizar sus procesos manuales, ofreciendo tecnologia actualizada a un

costo competitivo.
® Apoyar las dreas de la SSI en cl j iento de las i

Sistemas de Informacién Tributaria.
Procesar la informacién tributaria por medio de captura. actualizacién de bases de datos, consulta de

informacioén e impresién de diferentes tipos de reportes, convenidos por cada area especifica de la SSI.
Gnmnumr estncm conf‘d-.ncuahdad en ¢l proceso de Ja informacion, con base en las normas y
para la scguridad fisica y Iégica.

laci relaci das con cl Proceso de

pr F

ISOSA tiene oficinas regionales en la Reptiblica Mexicana para proporcionar el servicio informatico
necesario a la Subsecretarfa de Ingresos en las dreas de Recaudacién y Aduanas.

NUESTRO CLIENTE

*“Deb. ser i en todo que lo mas importanie cs satisfacer Jas necesidades de
nuestro cliente, In Subsccrcmrln de Ingresos (S.H.C.P.). Para cumpllr con tal fin debemos realizar
labores con dedi ion y espiritu de servicio™

* Informacion tomada de ISOSA Informa, agosto/septiembre de 1996, afio 1, No. 3, suplemento especil
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PERSONAL DE ISOSA
Para atender las necesidades de su cliente, ISOSA, cuenta con personal altamente calificado en las dreas

dec tecnologia informdtica y administracidn.

CONDICIONES PARA EL EXITO

Entusiasmo. Mantener una actitud positiva aun en situaciones adversas.
i i; en cualquier situacién para poder obtener los

contar e

Comp
resultados deseados.
Conocimientos, Conocer tus funciones y tratar cada dia de hacer mejor las cosas.

Accién. Estar siempre activo ofreciendo resultados con eficiencia y eficacia.
i ién fluida y directa con tu jefe, subordinados y compafieros en

1 Tener una

C
general.

UBICACION DEL HELF DESK

| @@é
=]

Como se aprecia en el organigrama, el he/p desk juega un papel importantisimo dentro de los servicios
que ISOSA ofrecc a su cliente tnico. Dada la importancia de este servicio ISOSA lo considera dentro de
iderado como gje central de Ia atencién al cliente.

la categorfa de proycctos esp

ialesyes



Aarco problemdtico

MARCO
PROBLEMATICO

1.1 ANTECEDENTES

TEMA: HELP DESK (mesa de ayuda): tecnologia informitica aplicada a servicios de calidad

Este tema me interesé porque, debido a la experlencm adquirida al trabajar en ello en dos compalflias,
considero que es e} mejor parn lo que deberia ser una implantacion formal y
funcional de un Aselp desk a nivel insti i len T que tenga sistemas centralizados de
cémputo y que por su tamafo rcquicra ofrecer un soponc & de calidad a sus cli © usuarios

internos y/o externos.

mi experiencia en Jielp desk:

A i ién detallo b

Compahia: Grupo Nacional Provincial

Area: Gerencia de Administracion de Problemas y Cambios

Puesto: Consultor en help desk

Ticempo laborado: Junio 1998 - diciembre 1996

Trabajé en este proyecto desde que se cred el area administradora y responsable del help desk, y pude ver,
a través del tiempo, los cambios progresivos que se dicron pama tal fin. Mi posicién en este proyecto no
fue la de un consultor pasivo. ya que como personal externo pude proponcer ideas para mcjorar el drca con
la sausfacclon dc quc. en la ma)un’a dec los casos, mis apormclones fueron valiosas, por mencionar
e con un p de y rcporteador
(verudn 1), pi de un regl. o del drea y de procedimientos mads efectivos de trabajo, propuesta
de evaluacién del personal, etc., otras aporitaciones no se han realizado por cuestiones de presupuesto

como por ejemplo el proveer al drea de suficiente y mejor equipo de cémputo y de personal de planta
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Marco problemdtica

MARCO
PROBLEMATICO

1.1 ANTECEDENTES
TEMA: HELP DESK (mesa de ayuda): tecnologia informuitica aplicadsa a servicios de calidad

Este tema me interesé porque, debido a la expcrlencm adquirida al trabajar en ello en dos compaiias,
considero que es el mejor para d Io Que deberia ser una implantacién formal y
funcional de un help desk a nivel institucional en 1 que tenga si centralizados de
cémputo y que por su tamafio requiera ofrecer un soporte técnico de calidad a sus clientes o usuarios
internos y/o externos.

A i ioén detallo br mi experiencia en help desk:
Compafiia: Grupo Nacional Provincial
rea: Gerencia de A acién de Pr Yy G i
Puesto: Consultor en help desk
Tiempo laborado: Junio 1995 - diciembre 1996

Trabajé en este proyccto desde que sc cred ¢l drea administradors y responsable del help desk, y pude ver,
a través del tiempo, los cambios progresivos que sc dieron para tal fin. Mi posicién en este proyecto no
fue la de un consultor pasivo. ya que como personal externo pude proponer ideas para mejorar ¢l drca con

Ia sausfnccnén dc que, en la mayoria de los casos., mis ap fueron vali por

i de disticas les con un de captura y rcportcador
(versién 1), prog deunr del drea y de procedimientos mas efecuvos de trabajo. propuesta
de evaluacién del personal, etc., otras aportaci no se han lizado por de pr
como por cjemplo el proveer al area de sufici y mcjor equipo de cé yde 1 de planm



Marco problemitico

Compnn(-' ISOSA (Integradora de Servicios Operativos, S. A )
Arca: Gerencia de M. de Ayuda
Puesto: Técnico en sofrware “A™
‘Ticmpao laborado: Encro de 1997 a la fecha
Mi ingreso a csta ia fue en un de hos cambios en cl area por lo que la oportunidad

que se me ofrecié fue para integrarme primero cn la operacion del area y posteriormente a la
ndmmlstracnén. Entrc mis actividades dcscmpcﬁadas estin: actualizaciéon de normas y procedimicntos de

del regl o interno dcl drca, claboracidn del manual de induccién, seguimiento
de reportes pendientes con arcas de soporte v proveedores, propucstas de nuevos procedimientos de
trabajo, gencracién y analisis de estadisticas para determinar ércas de oportunidad y proponer soluciones
a estas, elaboracion del boletin informativo del area. fomento de la biblioteca técnica del area, entre otras.
En esta empresa poco a poco se va visualizando cada vez mas claramente la importancia de la existencia
de un help desk bien estructurado, llamado mesa de ayuda, pues se encuentra en una posicidn
privilegiada y se le da la importancia que realmente tiene al prestar sus servicios a un Gnico clicnte: la
Subsccrctaria de Ingresos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Quizi la principal motivacion de desarrollar este trabajo de investigacion es la inquictud de colaborar
activamente para proponer una metodologia general de organizacién de un fielp desk de proposito general
para empresas mexicanas que pueda elevar la calidad en los scrvicios de soporte téenico ofrecidos a los
usuarios o clientes al hacer uso de la teenologfa informaética y la teoria administrativa.

1.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En algunas empresas mexicanas con sistemas de cémputo centralizado el modclo de dar soporte técnico
(via telefénica o fisicamente) a los usuarios de tecnologla compumciunnl (hardware y software) no ¢s el
adecuado en cuanto a cnhdnd ef‘uencm ¥ rapidez ¢n ¢l servicio por diversos motivos: consultores mal
itad, equipo inad. de pr dimicntos operativos efectivos de trabajo y de una
filosofia de servicio y calidad al cliente, entre Jos mas importantes, lo que provoca, gencralmente, perdida
de ncgocios impartantes, baja productividad y desprestigio de la compnﬂia que ofrece ¢l producto o
servicio, o que reduce las utilidades y proycccion futura de o prod de la P
¥ perdida de clicntes iales, lo cual rep un serio problema que conduce a las cmpresas a una
posicion de desventaja en comparacion con las que ven en el help desk la soluciéon mas viable para
encontrar soluciones efectivas e inmediatas que cumplan con las normas dc calidad existentes en cl
mercado para proporcionar a los usuarios de sistemas un esquema de scervicio con filosofia de calidad y
alta tecnologia.

1.3 DEMARCACION DEL FENOM

El presente trabajo pretende mencionar algunos aspectos de importancia, no confidenciales, de las
cmpresas Grupo Nacional Provincial ¢ 1SOSA, la primera cuenta con un amplio sistema de cémputo
ccmmhmdo a nivel nacional, el cual es soportado por el help desk existente en la estructura

i t de la n da se encarga de darle todo tipo de servicios de informatica a la

S H.C.P. a través dcl hr.'lp desk dependi de la di ion de A a Clientes.

Aunque ¢l cstudio de la importancia de Ia existencia de un help desk se de a través de estas dos empresas,
que ofrcccn scrvicios de informatica, la idea final del presente trabajo es ofrecer una metodologia dc
licable a empresas de servicios con cierta infraestructura computacional.

pr
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1.4 CONOCIMIENTO EMPIiRICO EN EL MEDIO (OBSERVACION NATURALISTA)

Para tener una idea mas clara de Jo que piensa el usuario del servicio actual y ¢l consultor del help desk

(proporcionador del servicio) en la compaiiia Grupo Nacional Provingial. ¢1 cuestionario de conocimiento
emplirico se dividira cn dos partes:

1.
2.

CUESTIONARIO PARA EL USUARIO DEL SERVICIO
CUESTIONARIO PARA EL PROPORCIONADOR DEL SERVICLIO

A i i6n se pr ambos i ios:

1.- CUESTIONARIO PARA EL USUARIO DEL SERVICIO
Las preguntas a realizar son las siguicenies, con su respectiva razén (RP) y respuesta esperada (RE)

1.- .Sabe usted cuidl cs la razon de ser del Aelp desk en una drea de sistemas?

RP: Saber si el usuario conoce o sc imagina los objetivos del help desk.

RE: Proporcionar ayuda a todos los usuarios de los sistemas centralizados de Grupo Nacional Provincial
en problemas ocurridos cn cl sistema, ademis de dar soporte técnico en €l uso de equipo de cémputo.

2.- Cuando ticne un problecma ccurrido en linea 0 una duda de cualquier sistema o problemas con el
uso de equipo de cobmputo (A quién recurre por ayuda?

RF: Saber hasta que punto se¢ conoce la existencia de un urea de soporte téenico y en sistemas.
RE: A micompafiero, a mi jefe, al depar de

de mi oficina. al help desk, ctc.

3.- LCDI‘IIII’:I’I usted que el help dcsk ofrece un servicio de calidad a los usuarios? ;Por qué?
RP: Saber si ¢l servicio p

ple con losr isi esperados de calidad y si
no es asf saber cuales son los puntos débiles del frelp desk, desde ¢ punto de vista del usuario, para tomar
las medidas conectivas en un corto plazo.

RE: Sicumple con el objetivo y da un buen servicio pero tiene ciertas deficiencias, las cuales podrian

ser: procedimicntos de trabajo mal implantados o faltantes cn ¢l drea, operadores mal capacitados,
carencin de filosofia de servicio a clientes, ctc.

- iConfia realmentc en la persona que estd al otro lado del teléfono para reportar el problecma

ocurrido y espcrur una respucsta satisfactoria al problema? ;¥Por qué?

RP: Concientizar 8l consultor de help desk de la actitud de servicio requerida en cl drea y su constante

capacnuu:lén en las aplicaciones o productos para poder atacar cualquier problema y asi aplicar una
i a bien 1i ¢l prob a otro nivel.

RE: No sncmpre. preficro que me atienda x operador porque sol dci di mi pr

probl
lo conozco personalmente, porque me lo recomendaron, porque me gusta como me atiende, porque sabe

de lo quc Ic hablo, etc.

5.- (Considera usted que el horario de servicio se dehe ampliar o bien quc ¢l personal cucnte con
I es y/o telé 1 es para lquicr emer ia ? JPor qué?

RP: Determinar si es necesario ampliar ¢l horario de servicio y/o proveer a los operadores expertos de

medios para localizarlos en caso de emergencia.

RE: Seria lo ideal porque a veces tengo que venir a trabajar los domingos ¥y dias festivos y no hay nadie

11
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quc pueda auxiliarme,

6.- Agregue cualquier comentario
RP: Saber algo que no se¢ haya pi
RE: Cualquicr comentario.

doenel i io ¥ que el usuario desee manifestar.

LISTA DE PERSONAS A ENTREVISTAR

CLAVE NOMBRE PUESTO UBICACION
MISM  |Ma. Isabel Sdnchez Miranda Consultor Centro de emisién
Patriotismo
CMS Claudia Mirquez Serna Jefe de departamento|Centro Regional Sur
Accidentes y Enfermedades
MSGH [Maria Socorro Garcia Hinojosa [Jefe de departamento Gastos/Centro Regional
Mcddicos Mayores Guadalajara
RNS Rosalva Nuche Sanchez [Consultor Centro de Emision|
Patriotismo
RPM Ricardo Pérez Migoni Jefe de departamento Gastos|Centra Regional
Médicos, Acci ¥|G lajara
Enfermedadces
SLLM [Sandra Leticia L.épez Medina [Consultor Centro Regional
Guadalaj
RU Rosalba Ugarte Cotizador-capturista Centro de Emision|
Patriotismo
GMZ Guiliermo Macias Z. Consultor Plaza NP
CGD [César Garcia Diaz Consultor Centro Regional Sur
GC Gissel Castillo Consultor Centro de Emision|
Partriotismo

CRITERIOS DE SELECCION
Las personas a !as quc sc¢ aplicard ¢l cuestionario anterior fueron
criterios:

I i das segun los

1. Reportan constantcmente al relp desk
2. Ticnen una visidon més clara de 1o que se pretende sca un felp desk en ln compania
3. Confian en que se¢ les dard una solucién a todo problema o duda que reporten

DISTRIBUCION DEL CUESTIONARIO
Los cuestionarios fueron distribuidos por medio del correo electrénico existente en Grupo Nacional
Provincial en scptiembre de 1996.

CONGLOMERADO Y ANALISIS DE LAS RESPUESTAS A LOS CUESTIONARIOS
APLICADOS
A continuacién sc resumen y analizan las respucstas proporcionadas por las personas encuestadas.
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[l.— .Sabe usted cuiil es 1a razin de ser del help desk _en una sdrea de 2 '
MIiSM [ Un apoyo al usuario en el de funci en las cuales el acceso es restringido. }
AUn cuando sc hn dado mucho auge al sielp desk y 1a mayoria de las arcas (sistemas, centro de

CMS
i etc.) se han esforzado en centralizar todas las problematicas
encl help de\ . o se ha lograde definir un objetivo o funcién bdsica para este departamento.
Actualmente giran alrededor del Jelp desk una infinidad de r:por(cs que tienen una amplia
J a una r

diversidad de origenes, sin embargo aun cada p
ripida, la solucién se torna como momentinea y de esta forma conocemos a csta drca como

un apoyo de primer instancia y solucién ripida, aun cuando no tiene procesos de scguimicnto
y solucioncs a Jargo plazo.
MSGH [ Creo que ¢l drea de soporte en sistemas mairnframe fue creada pensando en ayudar a todo

[ Grupo Nacional Provincial respecto de cualquicr problema en lo que a sistemas se refiere. vy

sobre todo para canalizar dichos problemas rcalmente con las personas encargadas y no andar

dc un lado a otro.
RNS P:ensu que la razén de ser del Iu'lp desk es para mejorar el servicio directo con las oficinas
bl con los de la ia con los quc trabajamos.

pam cualquier pr
La rnzdn de ser dct help de_\‘k en el d&rca de sisternas vienc a representar un modulo de apoyo
rutinarias de nuestro sistemna red, ya que en el caso de existir

RPM
ten las
ulbuna desviacion en la operacion normal de la misma. ¢l sielp desk viene a auxiliarnos hasta
i cen las apli i en lo que

,.—._

remediar el problema que inhiba o entorpezca nuestras fi

a sistemas se refiere.

SL. Es el eswablecimicnto de un grupo de personal capacitado en el arca de sistemas para
proporcionar mantenimiento a los sistemas, auxiliando en cualquicr momento al personal de
otras areas cn los prob que se pr en el d taboral, ya quc¢ la mayor
parte de este se realiza mediante Jos sistemas establecidos para la generacién de }a produccion
diaria de 1a
Es una drca donde te puedes apoyar a resolver probi en el nt que lo sojici ya

que estas limitada a algunos accesos,
Hasta donde tengo entendido y mi relacion con el /relp desk ¢s el de solicitar ayuda respecto a

GMZ - S
problemas que tenga cn el sistema (falta de sefial en las terminales, problemas con el

controlador, ctc.), asesoria en cuanto a las utilidades del
Creo quc el help desk es una arca que tiene como finalidad el poder tipificar los problemas

CGD
mas comuncs asi como proponer ahr.rnallvas de solucion para poder dar una respuesta
asi cvitar que los usuarios tengan que

b dos en cl

a los pr r
acudir a diferentes dreas o personas para resolver el probicma.
Brindarle ayuda a los usuarios en problemas ocurridos ¢n ¢l sistema cn las difcrenles:,

il

aplicacioncs.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
A través de las respucstas obtenidas se aprecia que todos los usuarios encuestados si saben o tienen idea

Ss SPUCSIas
de 1a razén de ser del Aelp desk existente actualmente, y tambien se aprecia, por algunas respuestas, que
al help desk le falta mucho por hacer para lograr la satisfaccién de cualquier usuario por mas exigente

que este sca.
NOTA: esta respucsta estié en funcién de lo que ¢l usuario reporte, asi como la frecuencia en lo que

recurre at selp desk por ayuda de cualquicr tipa y de la atencién recibida por el mismo.



Adarco problemdtico

2.- Cuando ticne un problema ocurrido cn linca o una duda de cualquier sistema o
problemas con el uso de equipo de ctsmpulo <2 quién recurre por ayuda?

de de mi oficina si el problema es local. ]

MISM | Primero al depar
segundo lugar 4 soporte (ext. 3595) si afecta a todos los usuarios y cuando el acceso a alguna

funcién del sisterna estd limitada.
A personas que me van a ayudar dec inmediato: del drea técnica de gastos médicos con
(ext. 2592) o con Sergio Herrera (ext. 2475). También recurro a Patricia

Adriin Olmos 3 2

JJ‘Sp:nosa (ext. 22243), a Jorge Figueroa (ext. 3560) y a Alvaro Santiago (ext. 2195).

MSGH {Cuando tengo un problema del sistema no siempre recurro al sielp desk, Si el problema es de
lNASA recurro al drea técnica, si el problema es de ADDA recurro con Hipédlito Minero (ext.

262), si ¢s de transportes recuiro con Nora Pasos (cxt. 3048).
me comunico a la ext. 3595 con la personu
'OnES

que me aticnda, o si el pmblemd cs local me comunico al depar

RNS Cuando tengo pr con
de
de mi ul'cma para que nos cnvien a un técnico de inmediato.
3595, pero en algunas ocasiones,

prioritari. a Soportc GNP, ext.
an mas cspecializadas y rel das con el

de este tipo: el ielp desk,

personas que sc
algunos ramos en especial. aunque trato de molestar lo menos posible va que procuro unhzar

RPM Yy
cuando ¢! problcma requicre de mayor precisién en la uao!ucmn del problcn-m. recurro con
de
el conducto correcto para resolver y registrar los pr

En los nltimos meses he recurrido al drca de soporte coxt. 3595 para la solucidn de los
problemas dec sistemas 3 en algunos casos al drea de cobranza, en asuntos del sistema de

SLLM
[ dafos recurro a las extensiones 2592 y 3147,
RU TAT drea de Niveles de Servicio, ext. 3595, j
GMZ | Por Io regular recurro a Niveles de Servicio a ia extension 3595, 1
CcGD En lo quc va del afio casi todo se ha reportado a Niveles de Servicio, extension 3595 ¢n caso
de no reportar a la 3595 lo hago directamente con ¢l drea técnica o con los expertos de
NASA, con ¢l experto de!l sistema AYDA, con ¢l experto del sistema MAC+ y con algunos
0s de area de otra oficina.
GC A la extension 3595 y si el problema es Jocal al depart: o de de mi
[ oficina a la ext. 1390. I

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
9 de los 10 usuarios encuestados recurre al selp desk como primer nivel de ayuda
®  5dec los usuarios encuestados no ve al Aelp desk como el area solucionadora de todos sus problemas y
recurren a otras personas o arcas en donde la solucién es mds directa y rdpida.
*® 9 de los 10 usuarios encuestados no sabeii como se llama el drca del help desk y la identifican sélo
por su extension o por otros nombres: Niveles de Servicio (nombre anterior del area y actualmente
A i dos, cabe i

una seccion del Aelp desk), soporte, soporic a usuarios, entre los mas
que actualmente el nombre oficiai del drea de Aelp desk es Soporre GNP, nombre que se presta a

muchas confusiones ya quc existe otra iarca con el mismo nombre pero funciones diferentes: Soporte
d

ién dc probl de los e seg .
bl es Jocal v d:

a la Fuerza Productora Que se dedica a la
Los usuarios de oficinas fordneas empiczan a identificar do el pri

recurrir al selp desk por ayuda.
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CONCLUSION

Sc apreciz notablemente que urge hacer una presentacion a nivel empresa de lo que es el Aelp desk.
Ademas la estructura del Ae/p desk debe contemplar personal capacitado en las difercntes dreas y sistemas
para lograr centralizar ¢l registro, seguimiento ¥ solucién de los problemas de cada uno de cllos, para que
en un futuro se cuente con una base de imienio lo sufi robusta como para que s¢ explote
adecuadamente. ademds de liberar totalmente a los expertos de las aplicaciones y solo requerir de su
apoyo en casos especiales, como nuevaos requerimientos.

3. iConsidera usted que el ke/p desk ofrece un scrvicio de calidad a los usuarios? ;Por
qué?

MISM |[No de calidad sino de rapidez, varia mucho el promedio de tiempo de
respuesta cutre una persona y otra para resolver la misma situacién. Lo que se necesita es
rapidcz o la oportuna informacidn cuando no esté a su al la solucion del probk

I tengo dido que los

CMS En el caso de¢ las aplicaciones que mancjo (V4 y D2)
integrantes del drca se encuentran en proceso de capacitaciéon con ¢l respaldo de un experto
del sistema en cuestion,

MSGH | Pienso que "hay la Hevan” pues tienen muy buena disposicion y nos informan del avance de

los problemas que reportamos, pero en ocaﬂnncs siento que se triangula un tanto en cuando
i 1 el usuario va a dar

la informacién ya quc falta ¢n los yf
ectamente con ¢l experto del y ticne que \olvcr a cxplncnr el problema.
RNS proporciona un servicio de calidad porque se estan al
pendiente de que lo solicitado se solucione.
RPM Siento que el #elp desk como tal procura hacer su maximo esfuerzo para brindar un servicio -

éptimo, pero creo que lo que ain falia por hacer es capacitarse un poco mas sobre lo que
mancja cada ramo para quc se interpreten con mayor rapidez los problemas que s¢ ticnen en
el sistemna de las diferentes dreas y exista asi una mayor fluidez en su solucién final.
SLLM En lo personat estc nuevo servicio que se nos ha proporcionado al centro regional occidente
es una excelente decisién, ya que al concentrar cn un drea a personal capacitado para la
lucién de probl as de s¢ da un servicio adecuado y oportuno. Es importante
cstar al tanto ¢n la solucién de iquicr probl o bicn en la prevision de cstos, ya que cn
una empresa, como Grupo 4\ac‘lunul Provincial, todo su sistema operativo sc mancja
mediantc sistemas y esto implica tener como objetivos primordiales la calidad y oportunidad
en cuanto a la produccion, por 1o tanto es importante estar al tanto de cualquier situacién que
impida lograr estos objetivos.
RU Si, ya quc a la mayoria de los usuarios les resuelven sus problemas en forma rapida.
GMZ Yo creo que si ¢s un servicio de calidad, ya que hasta ahora han solucionado todos mis
problemas y ¢n caso de no poder hacerlo ustedes mismos sc encargan de comunicarme con
cl drca indicadn. Ademas, hasta la fecha ha sido un trato muy amable de su parte.
CcGD No, no podria decir que lo tiene, ya que supongo que todavia esta en proceso de formacién y
adapracion, por lo que mejor te responderia en tres meses, esto debido a que no todas las
respucstas son correctas ¥y ademas mientras no haya oportunidad no se¢ pucde hablar de
calidad. Ahora que si ya terminé su proceso cvolutivo, definitivamente no se puede hablar

de que el drea proporciona un servicio de calidad.
GC Hace que la calidad de nuestra trabajo sea mcjor ¥ mas oportuna, debido a los horarios que
nos brindan para capturar o cuando se cae <l sistema y nos indican que tiempo tardara el
J problema. de csta forma sat con que os.
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ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
= 2 ysuarios encucstados opinan que no se brinda un servicio de calidad
= 3 usuarios encucstados opinan que si se ofrece en el drea un servicio de calidad

S$ usuarios encuestados prefieren no tocar cl concepto cn su esencia y se concretan a hacer
sugerencias que podrian contribuir 2 que en un futuro se hable de calidad
NOTA: La conceptualizacion de cada persona encuestada para cl término calidad varia enormemente,
algunos piensan que la calidad es sinénimo de rapidez, otros de amabilidad en ¢l trato. en fin este término
no estaé bien comprendido en el sentido amplio del concepto.

CONCLUSION
Segun las respuestas otorgadas aun falta muchos detalles que afinar para poder decir sin temor a

cquivocarse que ¢l /ielp desk ofrece un servicio de calidad a todos los usuarios, ya que en casos
impli generalizacién del

particulares pucde decirse con certeza que si existe calidad, lo que no P una
concepto en la solucidén de cualquier problema.

4.~ <Confia rculmente cn la persona que csta al otro lado del lcléfnno para reportar el
problems ocurrido y esperar una r jia al pr ? (Por qué?
¢ hacicndo. Por otra pirte tampoco se

MISM No cn todas y dependiendo de la peticidn que sc es)
puede concentrar en una sola persona por el hecho de ser la que proporciona mejor su apoyo:
1 1

o bien. existe el caso de personas que ya ticnen el conocimicnto pero se confian a esto y

postergan por mucho tivmpo algo que p soluci de i diato

CMS Una vez terminada ls capacitacion podria tenerse un parametro mas rcal para medir Ja
intensidad de esta pregunta.

MSGiH! | Yo si confio cn la persona que aticnde mi peticidn, ya que como comentaba anteriormcnte
ticnen muy buena disposicién.

RNS Si confio cn la persona que me aticnde porque creo que ejla tiene mejor comunicacion para

ver ¢l problema mas direcitamente.

RPM Siempre procuramos confiar en las personas en las que nos "encomendamos”™ para resolver
los problemas que reportamos, pcro ¢l momento en que se llega a perder la confianza, cs
cuando Ia persona a la que reportamos no nos cumple en la forma y cn el tiempo en el que
acordamos contactarnos para hallar una posible solucion, pero ¢sto afortunadamente se ha

inadas personas, pero por lo general el drea

dado en pocas o raras ¥ con deter

presta un buen servicio.
SLLM Hasia el momento no he tenido respucsta negativa ¢n cuanto al personal, al principio durante
el establecimiento de ecsta area parecia cxistir falta de conocimiento e¢specifico a los
pero, conforme se ha establecido y desarroliado el personal ha

robl quec sc pl

p
adquirido expericncia y decisiéon para la solucién de problemas.
RU Si, creo que las personas que estan dando apoyo en el drca estan capacitados para resolver
los problemas que reportamos.
GMz Pienso que si es una arca muy conrnblc ¥a que conocen muy bien su xrabaJo y como lo
cxplico en el punto anterior saben dir a la gente do es un asunto ajeno a clios.
Creo que esta respuesta varia dependiendo de la persona que te conteste, csto s todavia falta

CcGD
mucha capacitaciéon en cuanto al uso de sistemas, sin embargo si la persona que contesta
muestra interés ¥y preocupacion por tu problema a nosolros como usuarios nos da la
confianza de quc el probl va a ser r . En falta en _algunas personas
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{ | mejorar su actitud de servicio.
GC Sl, slcmpre mx: han ayudado con mi problema en el momento, pero sobre todo tiencn ]a
ibitidad y Ia i6n que nosotros como usuarios necesitamos cuando ocurre una falla
en el sistema, en ¢l correo o en la impresora.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
6 de los 10 usuarios encuestados manifiestan abicrtamente que si confian en la persona que les

dos mds sati: ios al P

asiende, sea quicn sca.
2 de los 10 usuarios preficren no opinar al resy hasta verr
2 de los 10 usuarios opinan que la confianza depende de la persona que le atiende por lo que da a

cntender que no confia en todas las personas del Jielp desk

NOTA: Esta respuesta depende de la clase de problemas que el usuario reporta al help desk.
independientemente de Ia persona que conteste, es decir el problema pucde llevarse tiemnpo en anilisis
antes de dar una respuesta al usuario o bien solucionarsc al instantc

CONCLUSION
La confianza del usuario es algo bastante dificil de ganar, pero no imposible dc tal forma que ¢! operador

ianz i g
es el tnico responsable de agradar al usuario con su actitud de servicio, siempre y cuando las
circunstancias lo permitan (contingencias). Algo que ¢s muy importanic considerar es que ¢l soporte
ofrecido por cualquicr consultor debe ser el mismo por cl simple hecho de haber recibido la misma

capacitacion técnica y de servicio a clientes

S.- ,,Cunsidern usted que cl hornrio de servicio sc debe nmpllar o bien que el personal
Julares para ) emer ia? ;Por qué?

El apoyo de equipo de contacto scria obsoleto para 1o que )o necesito. Por otro lado sucede’

MiISM
que si alguien esta dando el apoyo desde un dia anterior y cuando buscas a csa persona para
tenmuinar con ese asuato por la mafana, resulta que Hega hasta las 9:00 hrs. y no hay quicn le
bl o. en su defe nos den a conocer el horario en ¢l cual

pucda dar imiento al pre

sc pueda solicitar la ayuda.
El horario de trabajo nonmal scria ¢l adecuado si el area contara con un mayor numero de
i es dificil comunicarse a |a ext. 3595,

ascsores, ya que cn varias
No se realmente cual es el horario dec trabajo pero las veces que he Ilamado por Ia tarde

siempre hay alguien que me coniesta.

Pienso que <l horario esta bien.

Estoy de acuerdo como sc esti manejando el horario de servicio actualmente, aunque si seria
necesario que ¢l personal que ticne funciones clave para resolver problemas especiales si
contara con cquipo de contacto para en caso de pi se alguna P ia, o bien, que
hubiese mas personas capacitadas en lo mismo, para que pudiesen hacer guardias o por Jo
menos para tener mas opciones de quicn contactar, pero creo que con ¢l uso de cquipo de

RPM

contacto es més que suficientc.

SLLM Por ¢l momento ¢l recurrir sélo a una llamada telefénica y recibir el nimero de folio para el
seguimiento al problema cs suficiente siempre y do e} reporte ¢l s imiento al

Ahorn que’ el csmblcccr equipo extra implica inversion de dinero, en este

problema.
io. E] horario ¢s el adecuado ya que las oficinas mancjan un

lo o
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[ horario de trabajo igual a] del servicio proporcionado por el drea de sistemas.

RU Considcraria que el horario idcal seria de las 7:30 a las 16:00, ya que en muchas ocasiones
nos solicitan urgentes a las 15:00.

GMZ Sobre este punto no puedo opinar ya que no conozco el horario que tiencn, pero creo que
para mis fi los he do siempre que los necesito.

CGD En Jo personal me agradaria que se ampliara el horario por menos en los dias de cierre
mensual e inclusive en el Gltimo fin de semana de cada mes.

GC Si es el horario apropiado.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
® 4 usuarios encuestados si estan de acuerdo con el horario actual.

Un usuario opina quc ¢l horarjo de trabajo del area tiene que ampliarse en dias de cierre mensual, que
es ¢l lapso de aproximadamente una semana de trabajo intenso.
4 usuarios no opinaron al respecto ya que no saben cual es el horario de servicio del area.
Un usuario opina que el horario de trabajo debe estar en funcion con el personal del drea.

CONCLUSION
De acuerdo a las respuestas de los usuarios encucstados la mayoria no conoce realmente cual es el horario

de servicio por lo que sc aprecia la importancia de la promocién a nivel empresa del grea.

6.~ Comentarios

MISM | Reforzar la comunicacion antes de dar a conoccer Ia solucién a probables optimizaciones ya
que anuncian que tal o cual cosa se hard en determinada fecha y no se hace o no sc pudo

hacer, nos informen con oportunidad para que nosotros pod. buscar otra iva.

CMS 2.- Scria basica la implementacion dc lus siguientes medldas'
blemaiticas b

a) la ereacién de un procesc de en pr
b) fijar un dndar de lucién a probl de alto nivel o que requieren investigacion
especial

OE ] ble de dar imi a

¢) en caso de vacaciones o ausentismo del personal fijar un r

los folios
d) confirmar soluciones a la brevedad posible telefénicamente

Aunque solu dos personas dieron sus comentarios al respecto se aprecia que son usuarios a los que les
en la operacién actual del Aelp desk y se atreven a decir lo quc

afecta
podrian ser soluciones reales.

CONCLUSION GENERAL DEL CUESTIONARIO APLICADO

A pesar de que el usuario estd conscicnie de quec existe un lugar en donde se le pucde ayudar muchas
veces no recurre a éste por la desconfianza existente al no a su peticion de
ayudu, sin ecmbargo se aprecia que las personas que si confian en el help desk cxistente sec encuentran

por el servicio brindado en térmmos de operacidn, personal, tiempo de
jas v limitaci

sat hos o casi
de las

respuesia y horario de lmbajo, sobre todo se ve que estin
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existentes.

Algo que mencionan !o: usuarnos ¥ que consndcrc es muy imporianic id

un help desk a nivel insti leslo

para la imp ién de

®»  Et help desk es una drea centralizadora de problemas, un médulo de importancia trascendcental.

®»  Unade las funciones del siclp desk debe scr la tipifi
alternativas de solucion.

de los pr mas Y proponer

= El help desk es un centro de servicio, de atencion a probh.mns por personal con buena disposicion,

que dcn solucién momentanea a cicrtos probl . que opor los que no puedan
y denun imiento ad do a estos reportes.
= El personal del help desk debe estar lo sufici itado y con i} de servicio ad d

ademas de informar oportunamente al usuario la solucién a sus problemas.
= Eltiempo de sespucsta debe ser lo més corto posible.

® Sc debe cuidar el plan dc vacaciones del personal del help desk para no afectar al usuario.
responsabilizando a otra persona de los pendientes de las personas que estén de vacaciones.

2.- CUESTIONARIO PARA EL PROPORCIONADOR DEL SERVICIO

Las preguntas a realizar son las siguicntes, con su respectiva razén (RP) y respuesta esperada (RE).

1.- ;Cémao has visto a través del tiempo de evolucién del Acelp desk (junio 1995) a la fecha en cuanto
a logros tangibles?

RP: Ver resultados de las medidas aplicadas para mejorar el drea asi como los puntos débiles que habran
de corregirse de inmediato

RE: Mc)onmdo a n\urch:h forzadas: absorbicndo nuevas funciones, i jo y do d
p fi I ete.

2.~ (Conoces la misién dcl help desk? Si la respucsta fue si, indica cuil es y cuiil consideras que
debe ser. ;Conoces luos objetivos del help desk? Si la respuesta fue si indica cusdles son y cuiles
deberian ser. JSe cumplen y participas acti para ¥ los? En caso negativo indicar las
causas que te impiden levarlos a cabo.

RP: Conocer hasta que grado el consultor conoce ln misién y objetivos de su drca de trabajo

RE: R varible dependiendo del tiemp do cn el drea.

3.— <Cuidles conslderas que son los puntos débiles del help desk que habrin de corregirse de

para plir con los objeti del area?
RP Deleclnr los aspectos que el proporcnonador del servicio ve como deficientes para aplicar las
ivas ias y asi ] el servicio.

RE: Cnpnclmcnén técnica y en calidad en scrvicios de los consultores para asf mejorar la eficiencia en el
servicio, mejorar la actitud de servicio y amabilidad en ¢l trato, aplicar los procedimientos existentcs y
mejorar o documentar los que no existen, entre otras.



==

$.- C Jeras que cs indi: ar todas las sdreas de soporte para formar un Aelp
desk ccn!ralnudo en el l‘uturo con la intencién de mejornr en un 100% ¢l servicio? ;Por qué?
RP: Hacer una eval de b ficio al a los operadores en la solucién de cualquier

problema operativo de sistemas y de soporte récnico.
RE: Siporque asi ¢l usuario con marcar una sola extensién tendra acceso a cualquier tipo de soporte, sin

tener quc rcportar a diferentes lugares diferentes problemas, es decir, cvitar la triangulacién para

Marco problemdtico

proporcionar el servicio.

Qué tipo de equipo de apoyo (hardware ¥y software) consideras quc deberia tener cada operador

del help desk para brindar un mejor servicio al usuario? Por qué?
io el usuario esta seguro que el operador sabe de que sc

RP: Al contar con ¢! equipo de
le habla y puede comprobnr la falla eroruadu al tener el equipo necesario para reproducir el error v poder

aplicar una solucién probada al usuario.
RE: PC, terminal, médem, impresora, dindema de teléfono, lugar amplio. ayuda en linca de las difcrentes

aplicaciones, firma de red de nivel supervisor, firma de acceso a todas los sistemas, aplicaciones
instaladas c¢n forma completa, manuales en linea y en papel, procedimicntos operativos, catdlogos,

directorios, etc.

6.~ (Consideras que ¢l personal con que cucnta el help desk es suficiente para ofrecer un buen

servicio a los usuarios?

RP: Confirmar que cl personal es msu{‘cxume para dar buen servicio al usuario ya que las Ilamadas son
d iadas para los op
RE: No, ya que es demasiado S y daifiino a la salud el estar r
que deherin haber momentos de dedicarse a otras actividades que contribuyan al fortalecimiento de
procedimicntos de trabajo o implantacion de otros, para lo cual el personat actual es insuficiente.

dicndo siempre el teléf asf

7~ ¢Consideras que es una buecna solucién » la carencia de personal, por falta de presupuesto, el
contar con scrvidores iales y Ia con de por ing para apoyar al direa?
JPor qué?

RP: Hacer notar a la dircccion de sistemas que no es una solucidn apropiada porque los servidores
sociales sélo csmn un ticmpo en el drea y una vez que terminan su perlodo de servicio se van y ¢! hecho
a los servidores sociales quita tiempo y deteriora la imagen del help

dc cstar cap
desk. ocurre algo similar con cl personal contratado por outsourcing.

RE: Definitivamente no es una solucién apropiada.

8.- ;Qué opinas acerca de la contratacién por owrsourcing para cl help desk? ;Funciona?

RP: Comprobar que no es la mejor altermnativa para allegarse de personal para el drea, ya que se corre ¢l
riesgo de Ja rotacién constante de personal.

RE: Puede ser una buenn aliernativa por los costos pero lo ideal s contar con personal de planta y asi no
del 1

correr riesgos de r
9.- Haz un comentario acerca de tus experiencias cn cl drea, buenas o malas en el ticmpo que ticnes

Conocer algo mis acerca de la experiencia de los consultores en el drea
Personal.
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LISTA DE PERSONAS A ENTREVISTAR
Estc cucstionario se aplicard al personal del drca:

CLAVE NOMBRE CATEGORIA
JCSH Juan Carlos Sanchez Hernand Empleudo GNP
FEM Filiberto Esquivel Maldonado Emplcado externo
RVP Rocio Viilar del Prado Servicio social
LME Lyssetie Molina Esperén Empleado externo

CRITERIOS DE SELECCION

La seleccidn del personal para responder a este cucestionario fue hecha en base a contar con opiniones
desde tres enfogues diferentes: empleado de Grupe Nacional Provicial (interno), empleado de Ia
compafia Consuliores en Tecnologia Informitica, S. A. de C. V. (externo) y estudiante que realiza su

servicio social en el &rea (cventual).

RESPUESTAS

1.~ . Como has visto a través del tiecmpo de evolucién del selp desk (junio 199S8) a Ia fecha
en cuanto a logros tangibles?

JCSH Cambios FORZADOS para ir amorti tas
Sc han incrementado las funciones de cada operador y poco a poco s¢ va adquiriendo la

FEM S i
cxperiencia necesaria para resolver Jos problemas y asf dar un mcjor servicio tanto en
calidad como en tiempo de respuesta. También se ha mejorado ¢l equipo de cémputo.
RVP Desde mi punto de vista siento que al! area le talta identificar bien las verdaderas funciones
de un Awelp desk para poder desarrollarse como tal. El tiempo que estuve en el drea (febrero a
luci nada.

idades de los usuarios.

Julio de 1996) siento que ¢l 4rea no ha ev
Tengo muy poco tiempo en el sirea por lo que prefiero no opinar.

LME

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
Se aprecia en las respuestas una carencia tanto de personal, infraestructura e identificacién de su objetivo
primordial. Mientras ¢sto no se corrija la operacién cstari sujeta a Jas circunstancias ajenas a la operacién

del help desk.

2.- cConoces la misién del help desk? Si la respucsta fuc si, indica cusl es y cusil
cnnmdtru: que debe ser. ;Conoces los objetivos del 4elp desk? Si la respuesta fuc si
indica cudles son y cnnlc: deberhn ser. ;Se ! ¥ particip para

plirlos? En caso neg: las que te i den lievarios a cabo.

JCSH La mala organizacion, ln falta de personal. mcjor distribucién del trabajo.

FEM Aan faltan mas de los si ¥ contlar con mas utilerias para la solucién

di de los probl ara asi evitar canalizarlos. En muchas ocasloncs no se¢ cuenta
con ayuda inmcdiata del experto para dar 1a solucién al probl maés A

RVP La faita de organizacion que va muy ligada con la falta de cquipo necesario para cada

operador, falta de espacio y falta de personal.
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o resolver ya que muchas de las}

LME Presionar al area que recibe los probl. que no
quejas de los usuarios es el tiempo de respuesta lento.

ativos y cn fa

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
i en aspectos ad

Se aprecia quc los principales problemas a atacar a corto plazo
rclacién con las dreas de soporte del help desk. También existen carencias en la capacitacién del personal

para afrontar los problemas sin titubeos.

‘Cuﬁlc: considerus que son los puntos débiles del Aelp desk que habrdn de corregirse de

3.-
di: para lir con los objetivos del irea?
Mision: brindar ayuda de primer instancia a los usuarios de informatica en la solucion de sus

JCSH
problemas.

Objetivos:

« Dar solucion definitiva a todos los problemas

- ldentificar areas de oportunidad

- Quec los usuarjos tengan una area donde resolver sus problemas y asi evitar quc tengan que

acudir a difercntes dreas o personas para resolver un solo problema
Trato de cumplir los objetivos, pero por falta de recursos, administracion, distribucién del

trabajo se va perdiendo su razén de ser.
Es la quc los usuarios cuenten con alguien que les pueda ayudar a solucionar sus problemas

FEM = i
de forma inmediata ¥ que de alguna forma cuente con alguien que le ayude en cualquicr
momento por simple o dificil quc sea su problema o bivn que los oriente en caso de tener
dudas en alguna aplicacién. Es decir, que los usuarios no sc sicntan solos en caso de tener
problemas en sus actividades diarias, que sepan que hay un lugar al que pueden recurrir y no

estén perdiendo e} ticmpo por toda la empresa para que alguicn les ayude a solucionar su

probl Se debe ar todas la ayuda que sc tenga en un sélo lugar.

C idero que sc ple cn un 70% ya que no contamos con todas las hecrramicntas
ias, pero si sab con quien canalizar al usuario en caso de no tener nosotros la

solucién a su problema y considero que todos los integrantes del area participan, algunos

mMAas que otros por su experiencia y conocimiento de la empresa

Si, un objctivo primordial y fundamental es quec los usuarias se sientan s¢guros de que al

RVP i jeti
hablar al /ielp desk le darnin solucién a sus problemas.
’LME Ayudar a los usuarios a resolver sus problemas del sistema o de su PC para no perjudicar s:,

trabajo.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS
La comprensioén del objetivo y mision del drea al parecer esta clara en Ia mayoria de las personas del Aelp

desk aunque valdria la pena aclarar y fortalecer ¢stos aspectos para avanzar todos al mismo paso y hacia
el mismo lugar.

e C ideras que e indi: bl ar todas las dreas de soporte para formar un
Aelp desk centralizado en ¢l futuro con In intencién de mejorar ¢n un 100% el servicio?

Por qué?

N
(]
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JCSH Con una buena organizaciéon y una buena pl idn de los procedimi y distri io
del trabajo, ¢n un futuro si, antes no es posible.
d: 1ado: imi para podcr solucionar todos los

FEM No, ya que se dcbera tener
problemas y ¢s muy dificil contar con personal que conozca todo al 100%. Ademds sc

debera contar con mucho personal para poder atender a los usuarios ya que las llamadas

serian

RVP Yo creo que si cada area de soporie por do no han f i jo como 1al es imposible
hacer un _#selp desk que integre a todas ellas.

LME Seria una buena jdea para dar un mejor servicio al usuario ya que se reciben quejas de otras

dreas de servicio.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

Se aprecia que al menos por el momento cste Aclp desk debe corregir sus problemas intemos para poder

atacar los de otras areas de soporte. Micntras esto no se logre seria en vano tratar de mejorar el servicio
di. esta via (. 1i idn de servicios de informatica en general).

idcras que deberia tener cada

5.~ . Qué tipo de equipo de apoyo (hard ey
opcrador del Aelp desk para brindar un mejnr servicio al usuario? ;Por qué?
JCSH Una PC (actualizada de acuerdo a lo mas nuevo con lo que cuenta la compafia). una

terminal, impresora para el drea, mas espacio en ¢l drea de trabajo y sobre todo tener
conocimiento de todos los sistemas que cstan liberados a la produccién.
FEM C idero que en la lidad se cuenta con el Lardware io para d
trabajo, aunque falta el software de apoyo que permita tener un bucn contro! de los
problemas para conocer de una forma ripida y eficiente el status del problema. que en
muchas ocasioncs no se conoce.

RVP Cada operador debe 1ener su propio equipo para poder rcalizar las operaciones necesarias
para poder dar al usuario una respuesta inmediata. Tales como su propio espacio, su equipo
de cémputo y su teléfono.

LME Creo que sc cuenta con ¢l equipo necesario para dar un buen scrvicio.

bicn el

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

Aunque las opinioncs dicen que si se cuenta con el equipo necesario para operar, habria que hacerse una
revision exhaustiva de lo que se cuenta contra 1o que sc deberia tener en ¢l drea para proporcionar un
mejor scrvicio, sin carencia alguna, por ejemplo una red propia ¥ un conmutador dedicado y una unidad
de UPS que respalde la operacion normal del selp desk. en caso de surgir cualquier contingencia.

6.~ <Consideras quc ¢l personal con que cuenta ¢l 4elp desk es suficiente para ofrccer un
bucn servicio a los usuarios?

JCSH NO, se tienen muchos problemas si llega a faltar alguien.
FEM No, definitivamente no,

RVP No, definitivamente no, porque 4 o 5 personas no son sufici para derlad da de
servicios a nivel nacional.
LME No c¢s suficiente. hay demasiado trabajo. Scria bucno que se designard a una persona a8 una
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tarea cspecifica. por ejemp! rcsolver probl del si de gastos médicos (Azul) y del
de autos (NASA). ya que la ¢ i4n de estos pi ! no es tan inmediaw, hay que
realizar un analisis de fondo vy solo 4 personas estin capacitadas en cllo.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

De acuerdo a las opinioncs s¢ aprecia que no se cuenta con la plantilla de personal nccesaria para cste

help desk, cl trabajo e€s demasiado y habria que realizar un estudio real de las necesidades de personal
para ¢l logro de 1os objetivos planteados.

T~

cConsideras que es una bucna solucién a la carcncia de personal. por falta de
presupuesto, €l contar con servidores sociales y la contratacién de cmpleados por
outsourcing para apoyar al drea? jPor qué?

NO, porque se invierte tiempo para capncuurlo:.. csto cada 4 mescs y ademas se sobrecarga
de trabajo a jos

fijos ( de 1l das y dcl servidor social).

Considero que si ¢s una buena alternativa sicmpre y cuando se capncunra a los scrvidores
durante un lapso razonable, ya que la mayoria se _pasa apr di su ia en el
help desk, es decir, contar con una drea de ing

que quiza el shorro no
sea muy considerable ya que en la actualidad no se generan gastos de capacitacion a

JCSH

FEM

scrvidores. También los d h

¥ deberian a la gente que prestan sus servicios
antes de entrar a trobajar. Sc podria optar por capacitacidn por medio de compac disk.
RVP ia ion de dos cxternos puede ser que si funcione porque con una bucna
i6n pued der el mancjo del drea, pero de servidores sociales no 1o creo muy
recomcndab\c porque sc invierte demasiado tiempo para capacitarlos y cuando ya lo estan sc
van del drea por haber terminado su periodo de scrvicio social.
\LME \

Si e5 una soltucion, pero no Ia mejor. Se¢ necesita personal que esté en la mcjor disposicidn de
ayudar y 1os O

ios para estar ¢n ¢l equipo. ‘

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

De acuerdo a las opiniones se aprecia que esta solucién no es la mejor, ya que el help desk necesita
personal al itado en el negocio de 1a i

y que al formar parte del equipo tenga un
compromiso firme con 1a compailia, para cvnnr ia constante rotacion de personal que se podria generar al
contar con leados ev b Jos

- +Qu¢é opinas acerca de 1a contratacién por cutsourcing para cl help desk? ;Funciona? ]
JCSH Secria una gran desventajn ya que no todos los trabajadores de informatica tienen el

conocimicnto necesario para dur apoyo a los usuarios de Grupo Nacional Provincial, en

to a sus politi

p de los seg propios de la compaiia. Ademas dc la
gran rotacion de empleados dentro del area.

FEM

Si funciona parn cieras arcas p:m para un help desk ¢s necesario que sc tenga mucho
conocimiento del aArea y de las ap de la Se dcbcrm ncgocmr con los
despachos de consultoria que previ se itc a los posib del help
desk.
[RvP —TEs buena,

una quc_se

a_en ¢l help desk dcberia scr_contratada)
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di por ia i;
LME Es una bucna alternativa, pero no la mejor ya quc se ita personal compr ido y de
planta.

ANALISIS DE LAS RESPUESTAS

De acucrdo a las opiniones se nprecin esta alternativa para formar el Aelp desk es una buena (\pcién.
aunque se deben fua ) r varios asp de imponancia que determinen este cambio, lo mejor
seria intcgrar el help derk dcmro de la organizacién, con personal internoe que conozca el negocio y esté
convencido de la importancia de su trabajo para su compaiiia y sobre todo comprometido.

9.~ Haz un comentario acerca de tus expericncias ¢n el drea, bucnas o malas en el tiempo
que tienes en ¢l drea.
JCSH No se puede dar mas soporie a otras aplicaciones, cuando no se cucnta con ¢l equipo,

personal ¢ infraestructura necesaria para dar un buen servicio, lo cual provocaria la perdida
de los objetivos de lo que es un help desk. Lo que pasaria a ser un area de contro! de
1 d

FEM Experiencias buenas: se conoce a mucha gente, mediante [a experiencia se adquieren
muchos conocimicntos acerca de otras dreas.
Expcriencias malas: los usuarios quieren respucsta inmedinta a sus problemas sin

importarics cémo, lo que hace que sc porten groseros por ¢l tiempo de respuesta que esperan
porgue pncnsnn que aqui solo hay gente que conoce todo al 100% y no toman cn cucnta que
son ellos los que has veces sus probl S por errores propios.

Los dimi; son b pero no sc llevan a cabo y no hay quien vigile que estos
estindares se cumplan. También la distribucién del trabajo no es equitativa entre los
integrantes del equipo.

LME Es una arca muy dinamica, en donde el flujo de infor ion es d iado, hay mucho que
aprender ¥ no es facil tratar con personas qQue cxigen una solucion a sus problemas en el
momento.

CONCLUSION GENERAL

A través de cada una de [as respuestas. de tres puntos de vista diferentes, se aprecia que el personal no

estd sati por el bi de trabajo prevaleci en ese : carencia de infracstructura
d d; sufici fala dc monvaclon. carencia dc métodos efectivos de trabajo,
jento. mal 1 d falta de ion, mala distrib 6n del trabajo entre los i

del equipo, entre otros.

id se para la imp!: ion correcta de un

Algunos puntos que los cncuestados opinan que deben
help desk son los siguientes:

= El help desk debe brindar un mejor scrvicio tanto en calidad como en el tiempo de respuesta.

®  Se dcben identificar corr las verdaderas fi i del help desk antes de empezar a operar.
= Se debe seleccionar al personal con el perfil adecuado, experiencia y actitud de servicio.

= Sc debe contar con el personal suficiente que pueda desempeiiar otras labores que contribuyan a su
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crecimiento profesional, quiza podrian formarse expertos de primer nivel en diferentes aplicaciones.

Se deben establecer compromisos entre las dreas de soporte para mejorar el tiecmpo de respucsta

Se debe contar con el equipo necesario, en tecnologia y nimero, para brindar ¢l mejor servicio
posible.

La compaiiia debe invertir en capacitacién de su personal

La seleccion del sqffware del help desk debe hacerse cuidadosamentc.

= Sedebe vigilar el establecimicento y cumplimicnto de los procedimientos operativos.
El help desk debe crear conflanza en el usuario al soluci sus probl con ef
en el menor tiecmpo posible.

calidad y

1.5 OPINIONES PROFESIONALES

Para conocer ¢l nivel de conocimicntos acerca del tema de varios profesionales se redacté el siguiente

cuestionario, ¢l cual sc aplicard a personas de¢ preparacién profesional en el drea de sistemas o, en su

defecto, personas que laboren en dreas de informatica.

Las preguntas a realizar son las siguicntes, con su respectiva razén (RP) y respuesta esperada (RE).

1.~ :Ha hado al; vez el pto Aelp desk? (En dénde? ;Qué idea le sugiere la palabra?

RP: Conocer de entrada si ¢l 1érmino es conocido por personas profesionales

RE: Si, he cscuchado y se que existe este tipo de servicio cn bancos, centros comerciales, ctc., en fin en

muchos otros lugares sc proporciona ayuda telefénica al cliente, posible cliente o persona que desca saber
fuc si

mds acerca de determinado producto y/0 servicio.
[} ? Silar

2.- ;Ha utilizado los servicios de soporte
indicar cémo fuc cl servicio y qué impresion le dejé el mismo cn términos de calidad, eficiencia,

actitud de servicio, cte.
RP: Conocer en diferentes lugares la forma en que se proporciona el servicio y evaluar si se cumple con
el objetivo de proporcionar un servicio con la calidad que cl cliente espera.

RE: la respuesta pucede variar dependiendo de la compaitia.
3.- ;Cusil picnsa ustcd que debe ser el fundamento de todo kelp desk? ;Por qué? Explique la razén
de su respuesta.

RP: C elalcance y itud de la calidad cn t:l servicio de una drea de soportc telefénico.

RE: Calidad, actitud de servicio, i apr e i i que causcn i ién al cli

4.- ;Considcra usted quc detris de todo Zelp desk debe haber un metodologia gencral que soporte la

estructura organizacional de una empresa o drea”
RP: Hacer notar que la forma en que se proporcionan los servicios en un help desk debe estar soportada

por una logia bicn estr
RE: Si...



RE]

5. ;C id in una herr de control (sistema) parn ¢l kelp desk? ;Conoce alguna
herramienta de help desk? Sila respuesta fue si, indicar en donde las vié Implnnlndns.

RP: Saber si el usuario estd de acucrdo en que el proporcionar un buen scrvicio a usuarios o clientes va
de la mano con la automatizacién de procesos y facil solucién al contar con un sistema inteligente con
una basc de conocimientos de tal forma que !a solucion a detenminado problema sc pucda dar cn forma
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inmediata.
RE: Si...
6.- ;Considcra usted que un kelp desk debe formar parte de cualquier empresa de servicios y
aplicable en forma general? Fi d. su resy
i de cdmp centralizad i un hielp

RP: Confirmar que las compaias de servicio con
desk para aumenmtar su productividad y utilidades al proporcionar servicios eficientes a usuarios y/o

clientes.
RE: Si.

7.~ s Cémo piensa quc dcbe ser un selp desk de sisternas para una compafia de seguros?
RP: Reducir €] ambito de aplicacién del help desk para enfocar al entrevistado al lugar en donde todos

los encuestados trabajan,
RE: Quc proporcione soluciones a problemas ocurridos en los sistemas a los usuarios de los mismos.

8.- Agregar algun comentarjo acercu del tema.
RP: Conocer algunos aspcctos mas que no se hayan tratado vy ef encuestado desee manifestar.

RE: Cualquier comentario al respecto.

PROFESIONALES A ENTREVISTAR

CLAVE NOMBRE PROFESION
JBD [José Barreto Durin Ing. en Computaciéon
DB David Barrios Lic. en Informatica
PG Pedro Galicia Ing. en Sistemas
AST _JAlfonso Sevilla Torres Lic. en Administracion
JNM  |Jaime Nagano Malagon Actuario
1SS Isacc Silverstonc Steinberg linp. en C.

MV Miguel Villasefor Ing. en Computacion

CRITERIOS DE SELECCION

Los profesionales a entrevistar fueron idad. 1 i dos de entre aquellos que tuvieran
conocimicnto o relacién con el Aelp desk existente en Grupo Nacional Provincial.

DISTRIBUCION DEL CUESTIONARIO
Los i ios fueron distribuidos por medio del correo electrénico existente en Grupo Nacional
Provincial en septiecmbre de 1996.
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RESPUESTAS

) B sHa had I vez el help desk? LEn dénde? ;Qué idea lc sugicre Ia
palabra?

JBD | Si, en Grupo Nacional Provincial, escritorio dc ayuda o un ¢entro de atencién de problemas. i
Escuché la palabra help desk por primcra y tnica vez en Grupo Nacional Provincial. Lo

DB

relaciono como un escritorio de ayuda.
Si, he escuchado la palabra Aelp desk en varias compaiias. Me da la idea de un modulfo de

AST | El término Zielp desk, no lo habin escuchado en ningtin otra empresa, comence a saber de él cn
Grupo Nacional Provincial. La palabra sielp desk me sugiere como un apoyo o ayuda que se da
diferentes clientes o usuarios dentro de una organizacion. con la finalidad de orientarlos para la

PG
atencién a diversos clicntes.
solucién de algun problema, duda o cualquier otra actividad que desec realizar dentro de lnl

empresa.
I M [ Si. en GNP. La palabra mc sugiere un dufere de apoyo. ]
ISS [ Si, en diversas empresas de México y E.UA.
,MV Si, la primera vez que In hé fue hace aproximad 3 o 4 afos y fuc en Gruﬂ
Nacional Provincial. La palabra me sugiere la idca de mesa de ayuda.

fiia? Si Ia resp fue si

2.- iHa utilizado los servicios de soporte énico de
indlcnr cémo fue cl scrvicio ¥ qué impresion Ic dejé el mismo en términos de calidad,
de servicio, ete.
{JBD_ [No, mi experiencia solo ha sido en Grupo Nacional Provincial. 1
DB Nunca he utilizado un /elp desk fuera de Grupo Nacional Provincial.
PG Si, en Almacenes Aurrera s¢ cuenta con un Aelp desk, en ¢l pucdces canalizar wus problemas o
dudas dc cualquicer servicio que ofrece la compaiiia, este tipo de ayuda eleva la eficiencia ya
qQue no permite ni que picrdas ¢l tiempo buscando un mago que resuciva 1 problema. ni que
mucras cn ¢l intento de solucidn, ellos siempre te apovan en la consecucién de Ja misma.
AST [Considero que el término tiene relacion en cuanto al servicio, he tenido experiencias con otras
empresas, pero, en particular la que me llama la atencion es American Express, en los

siguicntes aspectos:

- Primer contacto (via telefonica), la forma de al teléfi c©s apr

- Existe el compromiso de dar un buen scrvicio, en virtud de que, al momento de la atencién,
¥ te ponen en contacto con la persona indicada.

ublcnn rapi e cual es pr

- L gui 0s me reco on con mi nombre y cstaban al pendicnte dc la
ién del prob ya sca hablando a la oficina o al ntimero personal.

- La p! ia e i de! les da a las instalaciones de la empresa.

- El trato siempre es amable y motiva confianza.
- La calidad ¢s accptablc aunque se puede mejorar, ¢n virtud de existen procedimientos

rudnmcnmrms. para el tipo de corporacién.
= £T [ ble. en todo estuve enterado de lo quc estaba sucediendo, en

cuanto al proceso y lr:irmtcs respectivos.
- Las instalaciones considero que tienen los recursos tecnologicos adecuados para dar el

servicio respectivo.
JNM | Si, Ia banca clectréonica de Banamex es un Aelp desk ¢l cual transmite una calidad, eficiencia y
acmud de servicio muy alto pero te informo qguc estos procedimientos entraron a Mdxico para

hace apr 20 ados.
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1SS

A mi ia pertenece al Help desk Instirure y en Grupo Nacional Provincial
tengo el proyecto dc Soporte a la Fuerza Productora, servicio a agentes de seguros
proporcionado a través de un selp desk.

Mv

a) Si, fue de Grupo Scanda (S/4C), ¢l servicio es bueno, e! personal que coniesta es el mismo
que te soluciona el probiema cn sitio, por lo que muchas veces ¢l problema puedec ser
solucionado por teléfono.

b) Si en Microsoft, el scrvicio es en Estados Unidos y llevan un flujo de escalamiento que va
desde lo general a lo particular (el que contesta conoce lo bidsico de todos lus productos de
Microsoft, y el tltimo nivel es el experto de alguna parte del producto donde esta el problema),
¢l servicio cs 1 ¥ se proporciona las 24 horas del dia ¥ los 365 dias del aio.

&Cuil piensa usted que debe ser ¢! fundumento de todo felp desk? [ Por qué? Explique la
razén de su respuesta.

JBD

Un centro de atencién de probl de los de infor: ion ¥y de todo tipo de solucién
que se cree en el drea de informatica, por e¢jemplo, sistemas de informacién, comunicaciones,
disefio de procesos, serwdor de faxes, etc. El personal debe estar capacitado ¢n cada uno de los

tipos de soluci y resp oport

DB

El imicnto de las apli o sistemnas a los que se les brinda soporte y clarificar a la
empresa las f i y alcances del selp desk.

PG

Conocimiento y experiencia es la piedra angular dec todo Aiedp desk, si no s¢ cuenta con estas

cualidades, los usuarios terminan 11 do dir mente a los experios del

AST

La piedra angular de un Aelp desk es tener un personal altamente capacitado en todos los
aspectos como imagen (vestir/hablar/actitud/comportamiento). conocimientos cn  las
aplicaciones, actitud de scrvicio, estudios profesionales, calidad (mcjora continua). ete.

Considerd que el aspecto es importante, por que se puede tener un equipo y procedimientos
muy bien estructurados, pero si ¢l personal no tiene la capacitacién suficiente, es probable gque

no funcione.

INM

ET conocimiento y la calidad. Pienso que T basqueda de ayuda os por desconocimiento de las
cosas o vivencias y si alguien ofrece apoyo y asesoramiento técnico o informativo, debera tener
el conocimiento de! o los temas en los que ofrece sus servicios.

La calidad con ln que aporte las soluciones mlcgrnlcs para los demés estard determinada por el
tiempo, cf honestidad y actitud de su servicio.

ISS

Todo Aelp desk debe fungir como irea de “da la cara de la compaﬂm . €s decir, el primer
contacto que ¢l usuario con problemas o dudas ticne con la

Considero que los procedlmlcmos son la piedra angular de un buen help desk porque teniendo
un pro i tendrea un 1 e nivel de servicio, ya que en ningn momento
tendras que cscalar a un segundo nivel, en caso contrario seran nuecvos problemas que no se

encontraban registrados.

iConsidera usted que detris de todo help desk debe haber un metodologin general que
soporte la estructura organizacional de una empresa o drea?

JBD

Desde luego, ¥ csta debe ser para toda la organizacién.

DB

Es importante que un help desk esté soportado por una metodologia que dicle las normas,
procedimientos v politicas sobre las cuales debe operar, ad de difundirlas en la empresa.

PG

Siempre debera existir una dologia que resp a las idades que ticnen los usuarios
de Ia compaiia. Ademis. la metodologia debera fortalecer ¢l esfucrzo del equipo de trabajo del

help desk.
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AST Compnno fa idea que detrds de un help desk, debe existir una infracstructura cn cuanto
gj. pr i LIRS cquupo. con la finalidad de reforzar la estructusa organizacional.

INM | C id que siempre serd io una metodojogia que coadyvuve a lograr la forma y
pr dimiento: fos para la ob de un soporte flexible ¢ inteligente gue exige el
medio cotidiano como estructura organizacional.

1SS De!‘m(wamcnu. sy Lo que no esta generalizado, puesto que depende de l.s(s) persona(s} que
formule(n) c n inado help desk, es la filosofia de servicio con fa que se
opere en un drca de esta envergadura.

MV 15, es por es0 Ia respuesta anterior.
P at idera in una herr de control (sistema) para el fLelp deshk? Conoce
nlgunn herramienta de soporte? Si la resg fue si, en donde las vid
implantadas.

e\ns!e una en Grupo Nacional Provincial, creo que se Hama SAP (Sistema dcl

JBD Sx.
i6n de Probl >
Sl. debe contar con una herramienta de control y-administracion (de preferencia automatizada).
manufaciura

i herramienta.
de la wvaricdad do tipos de  problemas y del

DB
En o pnrnculnr no conazco
Lsta de dec varias si tone:
volumen de n.qucnm::nlos que atenderd el Aelp desk. Las que conozeo son de
casera, aunque hay varias en el mercado. Aparte de GNP, he visto una aplicacidén dc
S.

administracion v control en Aurrcra y en ED:!
AST Compano Ia idea que detrias de cada felp desk debe existic una herramienta de controf y
admlmstmcson. hasta la fecha no conozco ningdn proceso al respecto, excepto el de GN.

JNM | 8i, cs claro quc para la cxplotacidon de informacién scra necestrio contar con lodn; las
herramientas que garanticen a} maximo la pos:b:hdad de llegar a los problemas y dudas
aciéon y izacion de todos los indicadores de desviacién

reportados, mas para la admi

que s¢ identifican y que servirdn poara fa toma fusura de decisiones.
SS Si. & que la eenolpgia ha avanzado cen pro de [a optimizacién del tiempo y dado que ésic
resulta factor importante en o que a problemas de frelp desk se refiere, es imponante considerar
ta implaniacidn del saftware ad hoc al giro de atencion,
Cabe seilalas que el sofnware gque pas ocupa no es la panacea ni mucho menos la clave del éxito,

pero si es una herramienta muy til para el logro de los objetivos.
Sn. tas herramientas que fe voy a mencionar, solo las hc visto trabajando, pero no las he

MV i
[ mili:ndo peregrine, y un sefhvare Que tiene Hewlett Packard

6.- [ Cnnsid:rn usted que un help desk debe formar parte de cualquier empresa de servicios y
te en forma general? Fuand: sy r
JBD i el tamario de Ja empresa lo nmynln sr. dado que hbcm a cienos recursos de actividades de
idn en prod idn y se [ 2 otros proyectos, Cuando la empresa es pequeﬂn/
no e veo el caso.
DB Considcro guc ¢t selp desk debe existir en P [ 3 o ) con oj
aplicaciones que requieran un soporte inmecdiato al cl|=mc.
En la medida quec una cmpresa crece on servicios, en esa medida debe tener un soporte qucl
debe cusur un help desk en vistud de qﬂ
) que

PG
Irgsuclva toda la problemdtica opcrmnn que se presenta en la compailia,
ion o corp i
ipal de Ia (primer

AST | Dentro de cada empresa,
los negocios ea su mayoria viven pr
proporcionan a sus clientes y usuarios.
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Es importante d que la i a recl: bl dudas, aclaraciones y
servicios debe ser oportuna y: con una debida orientacién hacm los diferentes clientes, con Ia
finalidad de cuidar ¢l aspecto mas importante que es el servicio.

JNM | Estructurado uniticando los criterios y gencralidades existentes para formalizar un sfrandard del
producto (fielp desk). Aplicable cn general di de de la i ia y de lo homogé de los
grupos que soliciten este tipo de servicio.

1SS El “debe™ es una palabra que debemos cuidar ¢n su uso. Lo que si afirmo es que toda compaiiia
es susceptible de contar con un /selp desk cuyos recursos aplicables son tan variados como los
ramos empresariales que hoy por hoy conocemas.

MYV [ Considero que solo para empresas del tamaiio de GNP o mas grandes, ya que las empresas
pequeitas no pucden justificar la inversion de un help desk aunque si la empresa os de servicio,
bicn vale la pena considerar de que manera se va a ofrecer ese tipo de servicio, como por
cicmplo, grupo Scanda.

T~ +Como picnsa que debe scr un Aelp desk de sistemas para una compaitia de seguros?

JBD ) Debe tener un esquema o ruta critica por donde se¢ van moviendo los problemas y quicn es el
responsable de atenderlos. Creo que es buena la idea de varios niveles de atencién, pero sin
Hegar a extremos (mais de dos), dado que csto causa la sensacién de “rebotar la bolita™. Los
cxpcrms deben tener todos los conocimientos (técnicos y administrativos) para atender los

en un dado contar con especialistas, por cjemplo, comunicaciones,
mlcrocompumcu'm mainframe, redes, etc.

DB Dcbe ser un area de atencion inmediata al cliente o usuario y con una constante actitud de
servicio. Esta consideracién no solo aplicaria para una empresa de seguros, sino para cualquier
empresa. no imponando su giro.

PG Debe ad. se a las i especificas de la ia que lo impl

AST | La idca que existe para un kelp desk en una compaiiia de seguros, cs:

- Tener gente altamente capacitada de acucrdo a la clasificacién del drea

« Tener una infraestructura organizacional adecuada al giro del negocio

- Tener ¢l equipo y recursos necesarios para dar soponc ala orgumzncxén del dreca

- Contar con {a tecnologia mas adelantada en tel para

- Implantar un sélo help desk a nivel compailia, donde se de a(cncnon cn todos los aspectos,
clasificdindolo internamente por drea. giro. proceso y herramientas.

- organizacion estarfa clasificada en 3 niveles: los que atienden el teléfono, los que
analizan/resuclven/canalizan los problemas y los que dan iento a Jos probl que
aticnden otras dreas.

JNNM | Seguro.

ISS Tal y como se ha venido planteando a fo lurgo de este cu:suonnrm'

- Con una filosofia de trabajo bien blecida v fund.

- Con pe pacitado, de lo a los pr que quieran resclverse.

- Basado ¢n conceptos generales sobre lo que a seguros se refiera.

- Con procedimientos bien definidos y

~ Con programas que sean susceptibles de modificaciones. siempre que esto sea necesario.

MYV [ Primero se tiene quc definir a quien va dirigido ¢l sielp desk que desea implantar, ya que no es
lo mismo dar un scrvicio a un ascgurado que a un empleado; después, que nivel de servicio se
va a ofrecer, si solo se va a dar infonmacidn, asesoria, y canalizar o hasta vender pélizas a
través del teléfono.

Pnra implantar cualquier /ielp desk cs necesario conocer jos proccdlmmnms y pollucns que
ctualmente, si no los hubiera, habra que generarlos. En basc al f de la
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Jempresa cs como se debe iderar la impl ion de un help desk. ]

8.~ Agregar algin comentario acerca del tema.

DB No conozco mucho de las funciones de un /re/p desk ni de sus alcances, ya que antes aqui en
Grupo Nacional Provincial se llamaba Niveles de Servicio.
Considero que si es importante contar con un arca que concentre todos los reportes de
problemas o dudas de usuarios.

PG La funcién de help desk ¢s importante ya que es uno de los eslabones que unen a los que

tienen algin problema o duda con los que pucden resolver el problema, muchas veces las
grandes compaifas sc convierten en Torres de Babel, el Aelp desk decbe facilitar la
comunicacién entre las arcas de soporte exi: en la

AST [Es importante que las empresas en México, consideren tener dentro de su estructura

organizacional un Aselp desk, ya que en la actualidad la mayoria de los negocios s¢ ganan por
competencia y servicio, por eso cabe destacar que no se deben descuidar estos aspectos.

1SS El help desk cs un concepto nuevo en México, pero susceptible de aplicarse a toda empresa
quc esté convencida de que ahora no basta con ofrecer productos bien pensados y creados con
calidad, sino que se sustenten en un servicio amable, congruente y tendiente a ofreccer siempre
la mejor solucién.

MYV | Creo que la implantacion de un srelp desk como debe de ser, no existen debido a que scguimos

aislados unos de otros, simplemente para ¢l drea de sistemas fendrins que conocer que hace
cada persona, que procedimientos ticncn, cte., existen muchos intentos y en varias ércas
(sistemas, servicios administrativos, personal, etc.).

CONCLUSION GENERAL

Las opiniones antcriores tienen algo en coman: saben de Aelp desk por Grupo Nacional Provincial, lo que
indica que poco a poco este concepto sc¢ va involucrando en la cultura de servicios de un pais
subdesarrollado, ademas saben que los bancos proporcionan este tipo de servicios. Todos coinciden en
que se debe tener una metodologia de soporte para ofrecer ¢l mejor servicio en cl tipo de compailia en
que se encuentre.

En resumen, las opiniones de los profesionales coinciden en lo siguiente:

El Zielp desk es un centro de atencidén a problemas, un médulo de atencién a clientes, en donde algo
que marca la diferencia entre otro tipo de servicios cs la excelencia en el servicio a traves de calidad,
actitud de servicio, conocimiento y experiencia del personal que atiende e inspira confianza al cliente.

A través del help de:k se canalizan los problemas que no se d luci di; un
de ni de por teléfx ¥ en sitio, por personal con :onoc-mncnlos basicos y cxpertos) y

seguimiento de problemas.

La tecnologia usada en el selp desk es uno de los factores de mayor importancia a considerar.
Se debe tener una definicién e identificacion clara del cliente.

El help desk debe estar soportado por una metodologia acorde con la estructura organizacional c
imagen de la compaftia.
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1.6 CUESTIONARIO APLICADO A EXPERTOS DE HELP DESK

Para conocer mds acerca de sielp desk en el campo de trabajo se elaboré el siguiente cusstionario que se
dard a contestar a gente que, por su trabajo, tiene relacion directa con la herramienta.

E! objetivo de este cuestionario es conocer por medio de personas expertas en Arelp desk su percepcion de
esta tecnologia en México.

EXPERTOS A ENTREVISTAR

CLAVE NOMBRE PUESTO EMPRESA
JLC Ing. Jos¢ Luis Castro Gerente de ventas | AmeriData Global de México
Consulioria

MAM Ing. Mario Alberto | Gerente  Administracion |[NCR  (The Networked Computing
Mendoza de proyectos Resource of AT&T)

AGL L..A. Alejandro Gonzalez | Gerente Mesa de Ayuda [ 1SOSA (Integradora  de  Servicios
Lua Operativos, S. A.de C. V)

GPM Gemma Paz Villicania Consultor EDS de México

CLV L.1. César Lara Vivar Consultor LEDS de México

CUESTIONARIO

Las preguntas arealizar son las siguientes, con su respectiva razén (RP) y respuesta esperada (RE).

1.- Definicién propia de kelp desk.
RP: saber como define un experto el lielp desk.
RE: definicion personalizada.

2.- Relacién en ¢l medio con la tecnologia help desk (proycctos, experiencia).

RP: conocer a traves de los proyectos de los experios la repercusion en Meéxico del help desk en
términos de tiempo de d ion del proyecto, tipo de emp en que se implantd y itud y madurez
del proyccto.

RE: resumen de experiencia laboral en ¢l campo.

bisi u ur cn €l ! de un

3.- ;Cuiles considera usted que son los
help desk?

RP: conocer y reafirmar que lo que yo considero como aspectos de importancia en la implantacién de un
help desk es real basico y f i 1

RE: pcrsonal al itado, herrami de help desk, metodologia de soporte.

4.- 2Cuil considera usted que debe ser Ia piedra angular de un Aelp desk bicn estructurado?
RP: conocer cudl podria ser el clemento esencial en un sielp desk.
RE: depende de varios factores.

5.~ ;Considcra usted quc un /felp desk debe formar parte de q or p
privada bien cstructurada y aplicable en forma genersl?
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RP: conocer la importancia que, para los expertos, puede tener osta logia en el d ito de
publicas y privadas.

RE: definitivamente si, en un futuro no muy lejano y en una época de estabilidad econdmica.
6.~ ;Cusl idern que cs eli de help desk en México?
RP: la tr i

de la gia help desk y como ha ido introduciéndose en nucstras
cmpresas de servicio pablicas y privadas.

RE: respuesta personalizada.

7.~ .Dénde ha visto implantado un help desk?
RP: saber en que tipo de empresas ya se cuenta con un Jielp desk.

RE: diversas cmpresas privadas: bancos, compaiiias de seguros, cad <o iales y ins de
informatica.

- Impresiones personales sobre los fielp desks conocidos.
conocer cl grado de madurcz en los lelp desks conocidos.
RE: respucsta personalizada.

9.- Perspectivas de help desk en un futuro cercano ¢n empresas publicas y privadas
giro, gobierno y universidades pﬁblicas ¥ privadas mexicanas

RP: cn base a sus conoclmlemos ¥ expenencm en ¢l ambiente saber su opinién del futuro del help desk
cn las or i i i

e
RE: respucsia personalizada.

de cualquier

10.- Comentarios al respecto.

RP: pcrmitir a los expertos que no iderados en las preguntas anteriores. En este

punto se les planted la hipéiesis del lrnano pnra su uprobaclon‘

RE: comentarios generales y placidn de p

RESPUESTAS

1.- Definiciéon propia de delp desk.

JLC Es ¢l unico punto de contacto al cual sc¢ acude do sc¢ ticnen probl Es una herr
sumamente importante a nivel ia, son los primeros auxilios.

MAM | Es el punto de control para cualquier actividad
servicio. Es cl corazén de una drea dc servicio.
AGL Arca de 6! fucidn y jo de las i

CLV Centro de atencion telefénica cuyo ObJEKIVO es

cn una empresa que requiera todo tipo de

ias aperativas y normativas de una empresa.
el proporcionar un diagndstico adecuado y
: de si

solumén eficaz y ecficiente de las p d: en la op
13 0 cquipo.
GPV CLnlro de atencion a usuarios.
2.~ Relaciéon cn ¢l medio con la logia selp desk (proy , experiencia).

JLC Trabajé en 1BM por 12

anos con help desk en owrsourcing y tres ailos mas en una empresa
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Mi actual trabajo (gerencia de ventas, consulioria) me ha permitido hacer varias propuestas de
help desk a varios clicntes en empresas importantes, por citar algunas: K-MART y Grupo
CIFRA.
Ademés en AmceriData Global sc ticne un Aelp desk desde hace 2 afios que, aunque muy
incipicnte ha dado ¢l servicio que necesitan nuestros clientes, desde que se cred hasta hoy dia
ha funcmnndo como un disparcher’ en donde aproxi d: 150 Itores reciben y dan
a los probl ¥ g reportes de los mismos., teniendo como usuarios a los
clientes de 40 ciudades de la repablica. pero €sto no es propiamente un servicio de¢ primeros
auxilios (help desk). Desde hacc aproximadamente un ado y medio AmeriData Global ha
visto varias opciones en el mercado de help desk y se ha dedicado a integrar tecnologia segin
evaluaciones de paquetes viendo en Remedy el mejor paquete de hielp desk y basandose cn
esto en pocos dias se liberara a full production nuestro fielp desk que. aunque no se puede
Ilamar un sistema experto, es un avance significativo con respecto al primero y dard servicio a
nuestros pnnclpalcs cllemes. este proyecto un nivel aplicativo que permitira dar
servicio a wvarios cli do a sus apli i propias desde nuestras instalaciones
para podcr dar un mejor seguimicento del problema. En cste Aelp desk sc tiene gente que ha
sido capacitada cn et HDI (Help desk Institute). Creemos qm. este help desk va a ser un
modelo. Una vez que se inicic el help desk se hara de i la pro: ién (inclus
nuestros directorios ya tienen las extensiones disponibles del help desk) y ¢l servicio sera de
7:00 a. m. a las 11:00 p. m.. Sc pretenden tener economias de escala y poner tarifas por
llamada y llamada cxtra, que cada consultor reciba al menos 600 llamadas al mes y la
eneracién de disticas diversas.

MAM

Mi funcién consisie en hacer la logistica de todos los ncgocno; de NCR, de los cuales he
articipado en la impl i6n del help desk de la no dir Mi
rclacién mas directa con la tecnologia help desk es en la \enla de paquetes, como
SupportMagtic 'y Remedy a Grupo CIFRA, Comercial Mexicana, VIPS y otras compaiiias

pequeilas.

AGL

Hay una relacion total ya que en esta area se fusionan los niveles de servicio de las empresas
(técnicos, normativos, procedimientos, etc.). Soy gerente del Aelp desk que da servicios a la
Subsecretaria de Ingresos de la S.H.C.P.

CLV

Administracion de help desk cn sitio, operacion y administracion de centros de atencién con
terceros, asi como implementacion de Aelp desks técnicos.

GPV

Proyecto de implementacién de help desk para EDS de México y Grupo Nacional Provincial,
curso de reingenicria de procesos para organizacién de drcas de soporte en EDS de México
(novicmbre 95 — noviembre 96). Curso de capacitaciéon de ARS dec Remedy y ACD (Automatic
Call Distribution). A i trabajo como consultor en help desk en EDS de México.

baisi a ar cn el

iCuiles considera usted que son los
de un kelp desk?

JLC

Considero que uno de los aspectos basicos a considerar en todo help desk ¢s el servicio
ofrecido a quien lo necesite (actitud de servicio).

! Aunque cl dispatcher cs un sistema experio por Digital

C i ara uxo interno, el cual selecciona,

trunsporta y cnvib partcs para cnsamblar micntras el inventario de mantenimiento lo gruba y desarrollado cn softwure VAX
OPSS; en cste caso s¢ usa baja el término de “despachador™ dando la idea de canalizar a otro lado.
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MAM

La herramienta que se utilice ¥ la asignacion de recursos humanos y Jrardhvare. En cuanto a la
herramicnta considero que una de las mcjores es SupporeMagic.

AGL

Los niveles de servicio, administracion, personal calificado, contar con recursos para adquirir
la tecnologia necesaria.

CLV

Existencia de un sélo canal de comunicacion (centralizado).
d ion de ti pos de resp dc las incid: ias y requeri
Deteccién de problemas raiz.

GPV

Numero y tipo de usuarios (técnicos, no técnicos); tipe de problemas a los que se dara
soporte; informacion que debe proporcionar el Aelp desk para determinar la infracstructura,
mediante reportes; identificacion precisa de las areas de soporte que resolvera cada tipo de
problema.

. Cuiil considera usted que debe ser la picdra angular de un Aelp desk bien estructurado?

JLC

Considero que la piedra angular del help desk debe ser su disefo en el cual se define la
tecnologia (infracstructura), Ja organizacion v la logistica de operacién.

MAM

Considero que ¢l aspecto mas importante es la herramicnta a utilizar ya quc de ella depende el
buen funcionamiento del Aelp desk, asi como también el entrenamicnto de la gente que esta al
{rente del servicio.

AGL

L.a coordinacién y definicién clara de los servicios entre usuarios, asi como la relacion entre
areas dc soporte.

CLV

o D ion de fos sist S
e D ién de las i i desarrolladas
= Control del inventario de los equipos instalados.

GPV

Tener bien definidos los procedimientos y contar con una infraestructura tecnolégica
adecunda.

<Considera usted que un help de_\k debe formar parte de cualquicr organizacién publica

o privada de servicios v en forma general?

3.C

Definitivamente si. porque un Aelp desk tiene impacto directo en la productividad del personal
¥a que mientras no se resuclva su problema no va a poder continuar su trabajo, sc trata de
climinar estos *‘frenos™ al trabajo, ya que cuando no existe un help desk las personas del
problcma picrden tiempo en averiguar quien los puede ayudar o cllos mismos al tratar de

sus prabl © bien recurren a sus compaificros por ayuda (peer-supporr)
quitindoles el ncmpo que dedican a otras actividades. También la carencia de un fielp desk es
un factor de d vacion en lcados ya que ¢l simple hecho de no poder continuar con
su trabajo normal, por tener problcmas en ¢l equipo o por no saber como realizar algo en su
computadora, causa cnojo en ellos.

MAM

Si podria ser pero principalinente para empresas que requicran u ofrezcan servicios, con su
respectivo marco legal, es decir ¢l contrato de servicio debe contener las clausulas y
compromisos adquiridos: tiempo de respuesia, alcance del servicio (correctivo, perfectivo,
etc.), penalizacidon en caso de incumplimiento, costo del servicio, cobertura, duracién del
contrato, ¥ Otros aspectos no menos imporiantes.

AGL

Si, ya que esta drca es vital para marcar los indicadores de desempeiio de la empresa.

CLV

La idad de der pro de usuarios o técnicos operadores que pucda ayudarlos a
incr su productividad ¢s le en cualquier organizacién.

GPV

Si, debido a que la informacion que ¢l Aelp desk proporciona es de vital importancia para ¢!
desarrollo de 1n empresa.
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6.- < Cuil idera que es el i de help desk cn México?

JLC Esta tecnologia aun esta muy "verde” en México ya que por la situacion econdmica del pais
casi nadie invierte tanto dincro cn esto, udemads si cuesta tanto dinero la solucidn dec
problemas en menor tiempo es preferible esperar un poco mas la solucién sin hacer la
inversion.

MAM | Ha sido por un {ado bastante favorable porque ha facilitado las actividades de la empresa. Por
otro lado ha sido t desfavorable porque poco a poco deja sin trabajo a mucha gente al
ser cada vez mas automatizado el proceso de solacion de problemas (ahora una base de datos
pucde scr mas potente que 10 personas).

AGL. Es un cambio de cultura ya que en México el Aelp desk es una arca de reciente creacian

CLV El mercado para el help desk en E.U.A. ¢sta creciendo en un 42% anualmente. En México el
impacto puede ser mayor ya que tanto usuarios como operadores de sistemas o
administradores buscan un lugar que puedan mancjar y darle imiento a sus probl. Es
necesario que los centros de atencion ayuden a cambiar ta cultura de la gente para que puedan
cooperar con las instrucciones que se le den de mancra teletonica,

GPV El impacto en México considero que ha sido bastante fucrte, ya quc esta de alguna manera
modificando nuestra cultura, puesto que no estamos acostumbrados a tener este tipo de
servicios.

o= <Dénde ha visto do un kelp desk?

JLC En AmecriData Global, cn IBM, en Microsoft, en Ford, Banamcex y Bancomer exisien help
desks bien impl. en B lo administra 1IBM, es un Aelp desk interno pero muy
importante.

MAM | Los he visto fi i cn la C ial Mexicana, Grupo CIFRA, American Airlines ¥ ¢n
NCR.

AGL En EDS dc México y en Banco del Atlantico.

CLV En Bancomer, en EDS de México v en Grupo Nacional Provincial.

GPV En EDS de México, en General Motors Corporation y cn Grupo Nacional Provincial.

8.~ Impresiones personales sobre los help desks conocidos.

JLC Todos son diferentes, segun sus cesidades, pero cn ia cubren las expectativas de
origen.

MAM | El help desk es una super herramienta de soporte que ofrece estadisticas confiables para una
bucna toma de decisiones, que poco a poco se empicza a introducir en las grandes empresas
mexicanas.

AGL Como son arcas de¢ reciente creacién, muchas veces piense que falta organizacion y
administracién adecuada de los recursos.

CLV Cuentan con tres niveles de soporte: 3 or, experto y 1€cnico en sitio.

De manera comuin se prescnta la falta de capacitacién en los sistemas y servicios que
proporcionan.

El perfil de los ngentes no es el iddnco.

Necesidad de creacion de un plan de desarrolio que pueda motivar a los consultores para su
crecimiento.

GPV Son help desks muy y fi i ] se debe buscar una optimizacion en el

niamero de consultores que laboran en ellos.
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9.-

l"erspcc(n'ns de help desk en un fnlurn cercane en empresas publicas y privadas de
cualquier giro. gobierno y univer bli ¥ privadas mexicanas

Considero quc al menos en 5 afios la gran mn)orm de las empresas lideres en cl pais van a
tener un help desk. En bancos actualmente el 80% ya cuemn con uno propio. La implantacién
del help desk en estas empresas va a representar el f e su eficiencia corporativa.
MAM 1 El help desk se va a convertir en algo cada vez mas fructifero y muy importante a nivel
cmpresa. En poco tiempo ¥ con un saffware mas potente va a entrar a fnterner.

AGL.

Va cn crecimiento ya que esta area ayuda a las dreas expertas para que s¢ dediquen mas al
desarrotlo que ol soporte.

JLC

CLV

Los centros de atencidon a usuarios y soporte técnico deben de apoyarse a manera staff de sus

empresas para que puedan cambiar ia filosofia de trabajo actual y puedan cumplir con su
objetivo.

No es facil convencer a las ecmpresas. sobre todo mexicanas, de los beneficios que ofrece un
punto Uinico de contacto para reportar sus problemas, debido a que no estamos acostumbrados
a este tipo de servicios, la gente es muy desconfiada y no cree que la persona que le contesta
pucda hacer algo por ella. También por la infracstructura que sc¢ nccesita v los niveles de
servicio que se ofrccen, ¢5 un scrvicio costoso, ¥ en estc momento las empresas tichen otras
prioridades de gastos. en los cuales consideran que un Aelp desk no es algo muy necesario.

10.- C
MAM

Nuestro help desk uene un filtro conocido como disparcher quc funciona como un centro de
atencion de llamadas. en donde 20 despachadores reciben las llamadas, identifican cl tipo de
problema y en menos de 15 minutos deben canalizar la llamada a los ingenicros de hardware
¥y saftware indicados para resolver ¢l probl

El help desk propiamente asi llamado es un
servicio directo al cliente que se ofrcce a los clientes que por medio de contrato han pagado
por los servicios.

Nuestra filosofia de servicio no tiene contemplado el concepto “valor agregado” y debe ser
mejor quc el servicio del fabricante, sc da ¢l servicio a la medida de las posibilidades del
cliente en cuanto a lo que puede pagar v lo que quiera. Se da una garantia de servicio, En base
a las estadisticas del servicio ofrecido los clientes pueden analizar su situacion para la toma
de decisiones lo mas eficiente posible.

AGL Que todas las empresas deben pensar en un futuro en implementar /ielp desks.

CLV El uso de hcrramunun (ecnoléglcas que estan & la vanguardia en conjunto con un plan
:slrnléglco y da podrin cumplir con éxito las funciones de un help desk.
GPV La implementacidn de un help desk en cualquier empresa ¢s una gran ventaja, puesto que, de
este modo, ¢s mas facil identificar qué parte de la empresa no funciona como deberia, en qué
4areas requiere mejorsr, y hasta que gente no es atil. De este modo las empresas pueden
mejorar desde sus empleados hasta sus

los pr que gracias al help
desk se_identifican.

CONCLUSION GENERAL

Las opiniones dc ©5t0S eXpertos dll'c:lmcme pueden ser cuestionadas ya que se viene arrastrando el factor

experiencia io con el cono en ¢l tema, las opiniones varian de acuerdo al perfil del
experto: ventas o consuligria, En general todos coinciden en que poco a poco sc va visualizando el help
desk en c¢] sector servicios cn nuestro pafs, con sus carencias y limitaciones, pero con una ventaja
competitiva sobre las formas tradicionales de dar soportc técnico en cunlquier nivel y magnitud de
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emptesa y que algin dia el servicio de help desk se convierta en indispensable y no en el lujo o drea
generadora de costos que actualmente se puede flegar a considerar.

En resumen Ias opiniones de los expertos son las siguicntes:

El help desk es el anico punto de contacto y controlador de los servicios de 1a empresa.

-
bl Es un centro de scrvicios.

bnica y solucion de p

* El fielp desk es el lugar de
Es muy importante considerar Ia forma en que se¢ proporcionard y pagara el servicio: por contrato y

por tarifa.
i6n

= En la plancacién y disciio del help desk sc deben iderar como asp basicos la or
logistica del proyccto, infraestructura tecnologica (hardware), software administrador, scleccion,

capacitacidn y plan de desarrollo del personal, clara definicién de los servicios ofrecidos y su alcance,

identificacidén precisa de las areas de soporte, definicién de procedimientos de operacién asi como el

factor costo, basado en econ as de escala

E! help desk causa un impacto en la productividad decl personal.

ta la toma de decisiones al contar con informacidn cstadistica generada a partir dcl

®  El help desk faci
usa de un sistema adecuado.

El help desk causa un cambio positivo en 1a cultura de servicios a partir de la informatica

1.7 HIPOTESIS PRELIMINAR
Una vez identificado ¢l problema, demarcado ¢l fendmeno y analizadas las opiniones de empiricos en el
i lacién de la hipétesis en términos

medio y opiniones de profcsionales en ¢! tema, sc procederd a la for c la
k en ¢l cual se basara el presente trabajo.

de causas y efc en base al pr

PROBLEMA

La falta de un centro de soporte técnico u operativo eficiente, a productos (soffware) © equipo de cémputo

(hardware), adecuado a las caracteristicas y requerimientos de la empresa, que ofrezea a sus clientes

servncms de calidad con tccnolog:a mfonnﬂucn de vanguardia (sgfiware y hardware) y con personal
lizado en toda p! de ¥ productos, provoca pérdidas al negocio y daia el prcsugxo

de la compania al no proporcionar solucién i di a los probl reportados por los usuarios ©

clientes de la misma, lo que impide hacer productivo su trabajo ¥ provoca una reduccion significativa en

prestigio y utilidades.
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El probl se puede rep graf

2

nsuticients
pars stender
Ia demanca
ae senncios

CAUSAS

en forma efici 3

de pr

dol.

1. C ia de una gia de soporte a usuarios yder

2. Personal insuficiente para la atenciéon de los problemas del usuario.

3. Personal carente de una capacitacién técnica integral para enfrentarse a la solucién de todo tipo de
problemas del usuario.

4. Personal que carece de capacitacién en servicio a clientes y calidad en servicios y que no comprende
la imporiancia de su trabajo.

5. Procedimientios inoperantes, no documentados o inexistentes cn el drca, o bien no existe uniformidad
nicntos operativos de trabajo existentes actualimente.

en los proce

6. El servicio de soporte lccmco a usunnos se da por varias departamentos o personas los cunlcs tienen
di: horarios., f ¥y métodos de soluci {tiempo de soluci p idad).

No se conoce el lugar en donde se solucionan o registran 1odos los problemas. O se desconocen todos
los servicios que sc ofrecen.

8. No existen compromisos entre las areas de soporte para la solucién de probl en un
especifico. no se cuenta con una tipificacién de problemas en donde se pueda esquematizar cl
problema, su causa, sus posiblcs soluciones, su tiempo promedio de atencion, catre otros indicadores.

9. No hay una filosofia de servicio en el area de soporte.

10. Sc realizan bios ¢n los si: de prod ién sin llevar un control de estos ni se avisa a otras
drcas la liberacién de nuevas versiones de productos.

11. Los controles son manuales y no se invierte en la adquisicion de un soffware que permita la
administracion del flujo de [lamadas y g ion de i (si de workflow).
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EFECTOS

1. Pérdida de negocios al no poder
un método cficiente de solucion.

el bl d d

cn el

los pr por no contar con

2. Los usuarios sc desesperan por no poder ser atendidos rapidamente y preficren buscar el apoyo de
terceros para solucionar sus problemas.

con Iqui ltor no itado

3. Desconfianza de los usuarios al reportar sus pr

4. Se crea en ¢l usuario cl scntimiento de que en ¢l help desk no se le quicre ayudar a solucionar su
problema porque el consultor que atiende el problema no manifiesta interés en que la solucidon sea
efectiva e inmediata.

5. Los consultores dcl Aelp desk no saben rcalmente cualcs son y cuales deben ser sus funciones, lo que
causa confusidn y desorganizacidn en el drea, misma que se refleja en cada instante.

6. Los integrantes del drea solucionan los problemas a su mancra, la cual no es siempre la mejor forma y
se nota una carencia de compromiso en la solucién detl problema.

7. Los usuarios con problemas no saben a quién y en qué horario acudir en busca de ayuda. Se crea una
situacién incierta para cl usuario. Ademas la carga de trabajo no es equitativa.

8. Se buscan pretextos para justificar los retrasos cn produccién al no saber a quien reportar los
problemas. .

9. Se crea una de al esperar soluci i di. pro do dismi i6n en la
productividad del usuario al no poder desempefar su trabajo en ¢! momento del problema.

10. Se da ¢l servicio sin considerar la satisfaccion del cliente.
11. Sedan soluciones temporales (by-pass) que al poco tiempo pueden agravar la situacidn.

12. La informacién resultante no es real para tomar decisiones en busca de mejoras necesarias.

DEFINICION DE VARIABLES

Una vez expresado ¢l problema, sus causas y sus efectos generados se definirdn las variables de la
investigacién:

INDEPENDIENTE

La carencia de una &rea de soporte técnico a nivel corporativo cn sistemnas (help desk) bicn estructurada
cn la gran mayorfa dec nucstras empresas causard baja productividad niveles de servicio inadecuados,
atenuén a u;uunos por pcrsonal carente de filosofia de servicio, compromiso y capacitacién lécmca

da ¢ ién de areas de opor idad por de disticas,
directamente la producnvndnd, utilidades y prestigio de la compailia quedando muy abajo de la
competencia que si lo ofrece al cliente.
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DEPENDIENTE

El cstablecimiento de una drea de soporte técnico a nivel corporativo en sistcmas (help desk) bien
estructurada en la gran mayoria de nuestras empresas impactara directamente los niveles de servicio

ofrecndos a los usuarnos al lencr pcrsonal que, con filosofia de servicio, calidad, compromiso y
ado, sea capaz de tomar medidas correctivas en forma proactiva,

la productividad, utilidades y prestigio de la compaiiia hasta adquirir

d4i,

itividad de

HIPOTESIS

Si las empresas mexicanas de servicios con de cémp

bien plancado ¢ implantado en términos de calidad en el servicio,
admini vos, la d ividad y prestigio de las mismas se incrementara tanto como sus utilidades, no

P
importando la inversién inicial y su tiempo de retorno en un Japso considerable (1 a 3 afos) si el
beneficio es mayor.

d con un Jielp desk
ional y

1.8 OBJETIVOS
Como resultado de la investigacién realizada mi principal objetivo es obtener el titulo de Lic. en
tacional a de Méxi

Informética otorgado por la maxima casa de estudios, la Universidad
(Segiin el articulo 20 del IV del Regl General de ).

2. E enel disefio y posteriormente implantacién de un selp desk para una drea de

sxstemas en cualquier compaifiia.

3. Participar, como parte del grupo de trabajo, en proy relaci dos con proy de help desk.
]

Escribir acerca del tema en revistas y periédicos especmhzados de informatica para promover los
beneficios resultantes de la buena aplicacién de esta I de servicio.

5. Escribir un libro a partir de este trabgjo.

Participar como agente de cambio en la cultura de servicios de la compafia en que labore.
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MARCO

TEORICO

2.1 INVESTIGACION ACTUALMENTE DESARROLLADA

Debido a que parte de la investigacién se llevara a cabo en una de se
informacién via telefénica acerca del status actual de sus dreas de soporte técnico, ya que, debido a que la

informacion que se pretende obtener pucde ¢onsiderarse como confidencial.

brend,

Las it doras ltadas fueron las siguientes, en cl periodo del 20 al 30 de septiembre de

1996:

CLAVE COMPANIA PERSONA ENCUESTADA |
/PUESTO

SCA SEGUROS COMERCIAL AMERICA, S, A.de C. V. Enrique Rojas /

AAM ASEMEX, Ascguradora Mexicana, S.A. G H /

S1 SEGUROS INBURSA, GRUPO FINANCIERO INBURSA [Clara Calzada /

ST SEGUROS TEPEYAC Alguien de sistemas

SMA SEGUROS MONTERREY AETNA. S, A, Ma. Luisa / consultor

CRITERIO DE SELECCION

EJ criterio que se iderd para la
nuestro pais.

1 ién de las ias a fue el prestigio que gozan en
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INFORMACION SOLICITADA

Debido a la d Tanza en toda ia privada al proporcionar cierta informacion no se
b 1a sigui e infor i6n via teleféni

acudié fisicamente a averiguar y se opté por

‘1. NOMBRE DEL AREA
2. HORARIO DE SERVICIO
3. EXISTENCIA DE UN HELP DESK OPERANDO ACTUALMENTE

RESUMEN DE LA INFORMACION PROPORCIONADA

1. NOMBRE DEL AREA
COMPANIA | RESPUESTA

SCA IAlcncién a usuarios, soporte técnico a sofiware.
AAM Sopoite t¢cnico.

St Telesoporte.

ST Depar de

SMA Soporie técnico.

CONCLUSION

De las 5 compaiiias ninguna de ellas se atreve a llamarse hielp desk comeo 4rea, quizi por el idioma.

2. HORARIO DE SERVICIO
COMP, 1A RESPUESTA
SCA 8:00 a. m.a 15:30 p. m.
AAM 7:00a, m.a 15:30 p.m
51 8:00 a. m.a 17:00 p. m.
ST 8:00 a- m. a 16:00 p. m.
SMA 18:00a. m. a13:30 p.m. yde 15:30a 17:00 p. m.___ |
CONCLUSION
de las 5 ticne un horario mds alld de las 17:00 hrs., o

Es sorprendente observar que ni

que significa que si alguien llegara a tener algin problema con su equipo o con algin sistema o aplicacién
no habria nadie que Ie¢ pudicra asesorar. Para este tipo de compafias, en donde vender es el fin dec la
compaiiia, la carencia de los servicios que un selp desk pueda proporcionar resuliaria una disminucion de
su utilidad. Ademas son compafias que tienen los recursos como para financiar un Aelp desk que opere las

24 horas del din. los 365 dias del afio.

3. EXISTENCIA DE UN HELP DESK OPERANDO ACTUALMENTE
RESPUESTA
i ) lo: periteria. Cada

COMPANIA |
SCA ‘No, todo el soporte dado esta d pordivisi P
divisidn tiene su propio departamento de sistemas.
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AAM No. El soporic que se da esta dividido cn soporte técnico y soporte a soffware

S1 Si, el servicio a cs nivel corporativo a lmvcs de monitores via rv:d

ST No, todo ¢l soporte sc fizad en H bold
| comunicaciones en Interlomas, etc.

SMA Si. hay un Aelp desk a nivel corporativo
CONCLUSION

Solo 2 de las 5 compaiiias cuentan con un Aelp desk implantado a nivel corporative y han organizado su
soporte técnico a difercncia de las otras 3.

CONCLUSION GENERAL

Sien ias 3 o que se sup son las que cuentan con capital suficiente como para tcncr
cicrta organizaciéna mvel corporativo de su saporte 16 aun no en o con una

de help desk, por sus altos costos, se concluye que: definitivamente en México esta tecnologia aun no tiene
la aceptacién que cn Jos paises desarrollados tiene y que posiblemente en las primeras 2 décadas ¢l siglo
XXI se difunda cl uso de csta tendencia tecnolégica.

De acuerdo a los datos anteriores se aprecia que cl conceple help desk esta en sus primeras etapas cn
México, son pocas las empresas que ven en esta forma de or i ¢l soportc la puerta hacia el
éxito. Emprcsas vendedoras de servicios como algunas cadenas comerciales, algunos bancos, algunas

! v al empresas de informaitica, entre otras, son las que han visto en ¢l help
desk <l punto intecrmedio entre ¢l servicio y el negocvo logrando asi{ incrementar sus utilidades y
consolidar su posicién en el mercado de los servicios, basicamente resumidos a los siguientes
compromisos:

1. Simplificaciéon de acceso al obtener el servicio mediante un punto tnico de contacto pars el

clienle. Facilitarle al cllemc el acceso a los recursos de la compafiia para resolver sus problemas

dos con apli (si ). equipo de ¢émputo, pmyv.clos espccnrcos v lodo tipo de

dudas en ¢l uso de tecnologia, mediante un solo namecro

avanzado, una herramienta de seguimiento y ﬂu;o de trabajo, una muodolobln de opcracion y personal
experto en dif niveles de solucién (. %

2. R i6n del cli Satisfaci sus expectativas a través de un medelo de evaluacién co £
por estadisticas por cada scrvicio, que permitan medir:

« El d i de p minimos y maximos permitidos por problema ¥ por drea
solumonadom‘ mvclcs de scrvl:lo/soporlc las areas de oportunidad; ne: idades de ién del
usuario; la i uctura y la efici ia del personal durante sus horas de servicio con el cliente.

=  Detcccion de arens de oportunidad. Los problemas, errores y defici ias del equi de co

procedimientos de opcrm:lén y cnpncua::lén de los niveles de soporte, con ef fin dc corregirlos de
inmediato para dar un mejor servicio.

= El nivel de cultura infor i El imi de los usuarios que cmplean los productos de
software y hardware.
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3.

La satisfaccién del cliente en relacidn a una seric de servicios recibidos por el personal de la empresa.
d de lidad o con valor

Diferenciacién con la p ia. Brindando servicios
ngregado, a través de un infraestructura compuesta por tecnologia de vanguardia y operada por
N o d ializad,

P T

Actitud pr i No reactiv
{ luci acordes a sus requerimientos.

a tomar acciones ante las necesidades del cliente, sino

proy

Productividad del personal. El help desk al compromcterse a sol
no en apariencia, en ¢l menor tiempo posible, asigna personal (nivel novato o experto) a la solucién de

problemas segin la dificultad de] problema.

Solucién de pr en forma or izada. Asi|
su importancia ¢ impacto, para determinar el nivel de atencién requerida.

los probl en

do prioridad a cada problema, dependiendo de

2.2 ACOPIO BIBLIOGRAFICO

2.2.1 LIBROS
No se encontré ningun libro del tema en

a i ién se

1. toda la bibli 1a que se pi

tomé de las referencias bibliogrificas del primer libro.

1.
2

3.

.9

. Help! The Art of Comy Techmi

Sourcebook for the help desk. Microsoft professional Editions. Microsoft Press.
ing the help desk. Drew, Candy F. Odelle Publications, 1993.

4, Fuzzy Die is, Quality Evaluati
Branko k and Gil Visaggio. Wilwy,

Tips on E ing & R
Frontier /e Sup t Ce p help desk, L
Prediction, Evolution. Edited by Vito L. Pl

1994,

Help desk Manager’s Handbook, Edited by Alison Harris. Yarmouth: United Publicatios, 1994.
Published anually.

. The help desk handbook. Muns, Ron. Help Desk Institute, 1993,

Implemeniing an IS Help Desk. Plunken, James R. Comp Applications, 1993.

Help Desk Handbook. Thomas Van Nos Reinhold, 1994,
S. Wilson, Ralph. Peachpit Press, 1991.

Where to find whar: a handbook 1o reference service, Hillard, James.

10.The art of helping people effectively. Mahoney, Stanley C. New York, Asociation Press, 1967,

Franklin de Ja

. bibli incl en 1a Benjamin

Ningun libro se 46 en
nortcamcricana.
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2.2.2 TESIS
No se encontré ninguna tesis acerca del tema.

2.2.3 REVISTAS

Las sigui revistas sec k a través de Jnrerner en el servicio Céndor de la UNAM y se encuentran
en la Biblioteca Benjamin Franklin y en la biblioteca dec la Direccién General de Servicios de Cémputo
Académico (DGSCA) de la UNAM.

> BYTE
‘Vol. 20, No. 2, febrero 1995, ISSN 0360-5280. Articulo: AMoody s Evolving help desk. Autor:
Mark Clarkson. Paginas: 76-78, 90. Idioma: inglés.

Leatis 1 i Is)

> DATAMATION (Sr R Sor p 8P
Vol. 39, No. 7, Abril 1, 1993, Articulo: Help for the help desk. Autor: Bob Francis. Paginas: 59,

60. Idioma: inglés.

Vol. 40, No. 7, Abril 1, 1994. Articulo: How much help is enough?. Autor: Wendy Pickering.
Paginas: 49, 50. Idioma: inglés.

Vol. 40, No. 24, diciembre 15, 1994, Articulo: Outsourcing the help desk: first aid or folly?.
Autor: Jeff Moad. Paginas: 34-46. Idioma: inglés.

Vol. 40, No. 21, noviembre 1, 1994. Articulo: Evaluation. All Products lead to the help desk.
Autor: Lee Thé. Paginas: 73-75, 78,79, 82-84. Idioma: inglés.

Vol. 42, No. 1, encro 1. 1996. Articulo: Afake your help desk network-aware. Autor: Emily Kay.
Pédginas: 61-63. Idioma: inglés,

Vol. 42, No. 2, encro 15, 1996. Articulo:  Evaluation. Morph your help desk into customer
support. Autor: Lee Thé. Paginas: 52-58, 64. Idioma: inglés

Vol. 4, No. 8, agosto 1994. Articulo: Tips on managing a help desk. Autor: John Leavy. Paginas:
24, 26, 27. Idioma: inglés.

> PC COMPUTING
Vol. 8, No. 2, febrero, 1995. Arnticulo: Ger by with a little help from the desk. Autor: Yael Li-Ron.
Paginas: 222, 224. Idioma: inglés,
Vol. 8, No. 2, febrero, 1995. Aniculo: Ler your kevboard do the walking. Autor: Woody
Leonhard & Vincent Chen. P4ginas: 226, 228, 232. Idioma: inglés.
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» PC MAGAZINE

Vol. 13, No. 15, septiembre 13, 1994, Articulo: /ielp desks: The saviors behind the scenes. Autor:
Albert R. Starck and Susan M. Rambo. Paginas: NE1, NE4, NE6, NE10, NE12, NE14, NEI8,
NE24, NE26, NE29. Ildioma: inglés.

Vol. 13, No. 22, diciembre 20, 1994. Articulo: The strucrure of a help sysiem. Autor: Neil J.
Rubenking. Paginas: 249, 250, 253,254, ldioma: inglés.
> RED (La revista de redes de computadoras)

Vol. 4, No. 50, noviembre 1994, Articulo: help desk: entre cl servicio ¥ ¢l negocio. Autor: Juan
Apguilar. Paginas: 2, 4, 6. 1dioma; Espafol,

Vale la pena hacer la aclaracién que, aunque todas las revistas que publican articulos referentes a Jelp
desk, la revista RED ha empezado a introducir este en nuestro idioma.

2.2.4 INTERNET

Existen miles de referencias dc help desk en lmernnr‘ una busqueda de 1a palabra cn ¢l Nersearch tracria
dc inmediato miles de de todo ¢l d

Para comprobar lo anterior, €l 15 de encro de 1997 al hacer una bisqueda en Jnterner de las direcciones
que tocan el tema se obtuvd lo siguiente:

® En /nfoseek sc encontraron 8.546,219 dirccciones acerca de help desk.

= En lycos sc on 73,400 d

® En el servicio )ahoo‘ sc on 170 dir i cn varias {as: ios y i
soporte a i i6n de negoci dc cémp

2.3 DESARROLLO TEMATICO

2.3.1 ANTECEDENTES

Toda empresa con I.qulpo de P ticne la obligacion de ayudar a sus usuarios a entender y aprovechar

al la capacidad del ipo; si la P solo se enfoca a capacitar al personal ¢n el uso de la

tecnologia para ponerlos a trabajar de inmediato, la ayuda proporcionada a ese usuario seria muy reducida
¥ las consecuencias serian negativas.

Muchos usuarios sub: pl tanto al hurdwarc como al :ofmare. d:bldo a :slo generalmente la empresa
bl un depar de “soporte de informatica o bien de

servicios de cémputo, el cual tendri varias tareas: entre ellas la de nlcnder las pcllcloncs de ayuda dc los

usuarios de equipo de cémputo para ¢l mejor desempefio de sus labores, del P

dc problemas del soffware o hardware instalado.

El éxito de una organizacién con servicios de P tralizados, de 1 giro, puede cstar

! Ver en <l anexo 2-1 algunas dircccioncs de help desk en Internet
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seriamente en peligro si ésta ¢s incapaz de provecr a sus usuarios una infraestructura sélida de soportc
técnico, con personal especializado. Para esto la informiitica ha dado estructura al termino Aelp desk para
definir el lugar que tiene como finalidad brindar un punto dnico de contacto para atender y satisfacer todas
las necesidades o problemas de los usuarios en ¢l uso de tecnologia computacional, brindando sus
servicios dc una mancra eficiente de tal forma que garantice un nivel de calidad de excelencia a través de
un canal Unico y acorde a los requerimientos de la empresa y usuarios o clientes.

ORIGEN

Al principio, cuando los mainframes centralizaban todo ¢l proceso de cémputo, esa ayuda estaba
ccntralizada ya que los ingenieros encargados de la miquina tenian bien definida su labor con los usuarios.
La situacién se complica las p foras p les hacen su aparicién y le dan una gran
autonomia a los usuarios. Ello ha provocado que se desarrollara el termino Aie/p desk, ¢l cual consiste
basicamente cn una entidad o un grupo dentro de la empresa o fuera de ella, que ayuda y asiste a los
usuarios, principalmente a los usuarios finales, en el uso de la tecnologia computacional, tanto soffware

como hardware (soporte técnico).

DEFINICIONES

3 De acucrdo con Ricardo Zermeiio, director de Select, ¢l Aelp desk es un tipo de soporte técnico que
ofrece a los usuarios un sélo punto de contacto con cllos. "Es una forma de organizar el soporte
técnico”. (Fuente: RED, vol. 4, No. 50, nov. 1994, pagina: 2).

% Es una organizacién que provee soporte técnico a usuarios internos o externos a la compaifia. (Fuente:

Sourcebook for the help desk, Microsoft Press).

El servicio dc help desk consiste en la ayuda telefénica que permite a los usuarios el acceso inmediato

-
al soporte de pcrsonnl especializado para la b de probl en su (Fuente:
hetp://www.mexico.ibm.com/prodscr/disp ilidad/helpdesh.himl).

» Es un centro de servicio atendido por personal cxperto, ori: ar der Ik d 1 i de

manera oportuna, resolviendo las dudas que a los usuarios de cada ‘Institucion se les presenta de
mancra cotidiana en relacién con la operacién misma de sus equipos, asi come en el uso de
aplicacioncs especificas. (Fuente: IFang de México, 8. A. de C. V.)
> Definici propia: or 3 i6n cuya misidn es centralizar el soporlc tccmco (sistemas y equipo de
cémputo) ofreciendo servicios por twcléfono a lmvés de lc_‘ ios para plir con la
funcién de soporte remoto o en sitio por p Scni a nivel basico y experto,
tecnologia de punta, procedimientos efecuvos de trabajo y supervisién continua; bajo el enfoque de
alta productividad y filosofia de servicio al cliente.

TRADUCCION DEL VOCABLO®
El ino help desk traducido li 1 significa:

help: Verbo uctivo: ayudar, asistir, auxiliar, socorrer; aliviar; remediar, reparar; evitar; dejar de hacer.

Verbo neursro: ayudar; contribuir; servir (en la mesa).

l-Inglés dc APPLETON. 15a. edicion, edit.

2 Deflniciones tomades de: Nucve dicci 0 Cuyds, Inglés-E: 1y E
Cumbre, S. A.. enero 1982,
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desk: Sustantivo: escritorio, pupitre, bufete, buréd; mesa, carpeta.

la

Loquedacomor labra castellanizada: mesa o escritorio de ayuda.

ACLARACION: Segun lo mvesugado, la gente que sabe de esta lccnologm informatica ldzntlfcn
perfectamente cl término en su idioma originario, por lo que, como se & en la introd en
todo el trabajo se¢ evocara en cl idioma de origen: help desk.

SINONIMOS

La palabra help desk comienza a escucharse en las empresas mexicanas, pero con [a misma idea se
conocen palabras como hot-line, servicio a usuarios, soporte a usuarios, scrvicio a clientes, centro de
informacién y atencidén a clientes, con la idea fundamental de pmporcnonnr ayuda y solucién rapida
(soporte técnico) a los usuarios que reportan por 3 o los problk ocurridos en la operacion
diaria dcel sistema o equipo de cémputo.

2.3.2 EVOLUCION
IMPACTO EN EMPRESAS MEXICANAS DE SERVICIOS EN INFORMATICA

En Meéxico, son pocas las empresas que han desarroflado una estructura interma y formal de ayuda
automatizada a los ususrios de Ja tecnologia informaitica, por cllo es que los usuarios dc ecsas
organizaciones, cuando llegan a tener un protlema, no tienen a dénde dirigirse y por lo general reciben
ayuda de un amigo, recurren al manual de usuario o bien al fabricante o simplemente no hacen nada hasta
que llega la ayuda.

Casi ningin fabricante ticne un producto donde sc relaci los p mas con sus
solucioncs para apoyar al cliente. Si el fabricante lo ticne, es para su uso intemo y no lo vende a sus
usuarios, por razones obvias: si le dan una herramienta como la suya a su clicnte, éste tlamarda mcnos
veces, por lo que le cobrara menos lo que reduce su utilidad. De ahi el desinterés del fabricante en
proporcionar a su clicnte este tipo de herramientas de soporte v solucion a problemas.

A continuacién se hace un comentario acerca de los servicios de soporte técnico y de consultoris en /ielp

desk que proporci P dec informatica establecidas en México.
1. IBM DE MEXICO
2. NCi

3. SHL Systembouse de México
4. HEWLETT-PACKARD

S. GTE Dara Services México
6. GRUPO SCANDA

7. EDS DE MEXICO

8. AT&T

9. WANG DE MEXICO. S. A.

1. I1BM DE MEXICO’
Sin duda IBM es uno de los grandes partici enecl do de cing en México.

3 Web site http://w ww.mexico.ibm com/
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SERVICIOS*

La empresa ha desarrollado dis ersos esquemas de servicio como:

&  Dara Cenrer uisourcing (Managed Operations) que s¢ ocupa de la administracion total o parcial de
las operaci iento de datos. Tambi¢n comprende Ja administracion basada en

de pr
metadologias de control de procesos. soporte téenico y servicios de Zredp desk.

es el cual incluye servicios de impresion, ensobretado v administracion de la

ones a nivel masivo,

®  Outpuat Cenrer Servic
distribucidn de impres

& Soluciones en Red (Nerwork Computing) que consiste en brindar soluciones de negocio ofrecidas a
¢lientes con necesidades comunes mediante la modalidad de servicios de inscripcion.

Casourcing de Red Amplia (Nemwork Owmisowrcing) se sugivre como ki administracion de los
servicios de comunicaciones entre los diferentes puntos L_gu&.rdrgo\ de¢ las instalaciones del cliente ¢
incluye transferencia del personal. compra de activos del cliente s renovacion tecnofogica. Tambidén
comprende la administracion basada cn metodologias de control » herramien dv monitoreo.

servicios de soporte técnico y liedp desk.

®  Servicios de Administracion de Redes Locales (NMenvork Sration Alanagemcent) se basa en la
administracion de redes de computadoras 3 servicios de soporte a usuarios finales ¢ incluye
administracion de la compra o instalacion del equipo, control de activos,  distribucion de sofruware,

help desk v administracion de las v

mas red:

nimiento de aplicaciones (40A7 Outsonrcingy ¢l cual se basa en la
niento de aplicaciones informaticas,

arrollo v Mant

&  (ascurcing de De
funcion de desarrollo » manten

administracion de la

Los problemas a los que se ha entrentado BN al ofiecer oste tipo de senvicios en México radica
ento del concepio » sus beneficios a nivel empresarial. lo que esta
cambio. Ademas TBM s¢ ha concentrudo con que los

principalmente en la faha de entendin
aunado aparentemente al aspecto culturat y temor al ¢
niveles de servicio a los que se pretende Hegar no han sido claros. La base de medicion del des smpedo de
un proveedor de oursourcing os 1y adecuada definicidn de los niveles de servicio que representan la
respuesta a los requerimientos del cliente expresada en parametros medibles por ambas partes (proveedor

y cliente).

s de la siguiente forma:

IBM clasifica sus semvic

e DIVISION PRODUCTO. Centro de sistemas abiertos, almacenamiento, impresoras, soffware.
RS/6000. AS/A00.

ON SOLUCIONES. Especializacién en industria. Enfoque particular en soluciones de

e DIVI
empacados de

industria: banca » seguros. distribucion, petréleo, manutactura, proceso y productos
consumo. telecomunicaciones, satud. gobierno, transportacion, turismo y educacion. Integracion de

stemas ¥ gonsultoria,

* Soluciones Avansadas, sio 5, numero 47, 15 de yaho de 1997, p 30.35
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DIVISION SERVICIOS. Servicios de apoyo a comercializacion: centro de soporte alterno,

publicidad, admi de ;! control de cobranzas, investigaciéon de mercados, reccursos
humanos, control de proy . relaci con cli practicas comerciales y de conirol, planeacion
¥y control.

QERVICIOS CEN’I’RALES Y CORPORATIVOS. Qurtsourcing, copsultoria funcional, desarrollo

de tecnologias emergentes. Servicios de disponibilidad,

educacion, servicios clicnte/servidor, Open System Cenrter, IBM Global Nerwork (servicios de corrco

electrénico mundial, acceso remoto a aplicaciones, servicios dc acceso a Jmrernct, Network

Quisourcing), tecnologias emergentes (promocién de nuevas tecnologias, investigaciéon de nuevas

tcndcnmas 1ecnoldgicas), dcsarrollo de nphcuclones (anéhsns, disefo, codificacién, conversién y
d

I3 ), servicios de uctura de servicios de
ia, implantacién y prep ion de infraestructura (centros de cémputo).

SERVICIOS EXPRESS

Scrvicios de soporte a 1i 1 lacid dministracion, reubi i6

Servicios de idad. luci de bleado estr do para LANs, AS/400 y RS/6000

usando la teenologia més modema: IBM ACS Advanced Connectiviry S\‘SlEm.
LAN docior services.

Instalacién de 1BM 05/2. LAN Server4.0. 1 lacion y confi i6
Help desk, acceso remoto. LAN distance.

Instalacién del sistema operativo de red Nenware.

en un servidor.

De cntre la amplia gama dc servicios que IBM ofrece a sus clientes considera como un servicio express al
help desk, dandole la importancia que éste ticne.

2. NCR*®

Entre los servicios de ouwrsourcing que ofrece NCR estan los siguientes:
Mantenimiento de hardware, entendido como los servicios dici 1 de i lacio
mantenimiento preventivo y corrective. movimientos, adiciones y cambios.
Mantenimicnto de soffware, como servicios de confi. ion, i tacié Ai; ién, asi como
diagnodstico de fallas e instalacion de parches.
Product Staging. ¢l cual se conforma por la pre- fi iény p 1i idn de si antes de

su entrega al usuario final.

Site Survey/Site Preparation, ¢s un proceso que abarca la revision y/o adaptacion (ﬁdecuacién) del
ambiente d¢ operacién del equipo.

Network Cabling. cstc scrvicio se ocupa del diseiio, obrn civil, instalacién y centificacién de los
clementos pasivos y activos de una red de comunicaciones.

User Help Desk, cs soporte técnico y asesorin telefdnica al usuario del sistema de inforrnacién, asi
como la deteccion oportuna de incrementos de productividad.

% Soluciones Avanzadas, nfio 5, namero 47, 15 dc julio de 1997, p. 30-38,
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Capacitacién, brinda servicios de capacitacién a los usuarios del sistema de informacién.

dos e¢n el desarrollo de un proyccto complejo.

i os inv

®  Coordi i6én de todos los

&  Life Cycle Solutions, es un servicio que engloba todos los anteriores en un owrsourcing funcional
Para NCR las dreas clave en las que se desarrollara ol negocio de errsourcing de aqui a fin de siglo
radican cn los servicios tipo Help Desk, en la administracién de Redes y en la Solucién nombrada

anteriormente como Life Cycle Solutions.

3. SHL Systemhouse de México®
SHL se define a si misma como el dnico proveedor de productos y servicios convergentes enfocados hacia
di Itoria. Esta orientando su

el nt.'lwork"lg total del sus ¥ sus
cxpericneia ¢n ng hacia la i6n de dreas como la conversion para el Afo 2000: dara
warehousing; aplicaciones fnternet/Inrarnet/Extranet, y scrvicios help desk.

g para las corpor i . El

h ticne un ico compl. de servicios de
paqucle de servicios incluye la admln,s!racnén de la red de MC] deskmp. mainframe, Alul-rangf.- y hulp

desk.

4. HEWLETT-PACKARD
Su propucsta se denomina OQuisonrcing Selectivo. Esta propuesta implica como primer paso la
bi logia infor que

identificacion de las funciones especificas, las dreas técnicas o los en
el cliente desea que scan procesadas por //P. Las opciones de servicio sc concentran en:

®  Administracién de redes y sistemas.
®  Servicios empresariales de administracion deskiop.

~  Help desk.
Cada una de las opciones incluye una seric de actividades divididas en tres etapas: plancacién,

implementacién y administracién.
7 de acuerdo al planteamiento de /&P,

Las ventajas del owrsourcing selectivo sobre el outsourcing total,
radican en que ¢s una pmpuesla a corto pluo, escalable, dirigido por las necesidades del cliente, fécil de

'servidor.

administrar, y para

5. GTE Dara Services México
Es una companla que ofrece procesamiento externo de datos en multiples plataformas. Su oferta de

servicios en México se denomina **Quisourcing de Centros de Cémputo™, y sc concentra cn:

Operaciones de Dara Cenrer/procesamiento externo de informacidn “Dara Oursourcing™.

.
Servicio a clientes sobre multiples plataformas.

-
* Servicio completo de soporte al cliente.
@ Servicios a arquitectura mainframe, mini y cliente/servidor.

® Soluciones Avanzadas, aflo 5, nimero 37, 15 de julio de 1997, p. 30-35.
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= Optimi ibnenelp i de datos.

= Servicios de consultoria en la operacion de centros de computo.
-

-

Migracién y consolidacién de datos.
Optimizacién de la operacién del centro de cémputo de cada empresa.

6. GRUPO SCANDA’
Desde los inicios de cada una de las empresas de lo que hoy din es Grupo Scanda, se han brindado
servicios de soporte técnico a cada uno de los clientes de dichas empresas, incluyendo entre estos:
usuarios finales, grandes corporativos, proveedores, ¢tc. Durante todo este ticmpo, se ha visto dentro de
los servicios que ha brindado, ciertas dreas de oportunidad que ban sido arrojadas a través de procesos de
evaluacion internos y con sus clientes.

ia después de un intenso trabajo en la definicién dc estr ias por una filosofia
Itado un di comun e integral de servicios de

Hoy en
de servicio a clientes, se ticne como T
soporte para todos }os clientes de las empresas del Grupo Scanda.

La creacion del SIAC (Si I lde A ion al Cliente), tiene como finalidad brindar un punto de
para isfa todns las i de los cli do servicios dc una manera

eficiente, garantizando un nivel de calidad a través de medios ﬂc\nblu dmam:cos y de facil acceso para
los clientes del Grupo Scanda.

Esta drea cstd formada por personal cspccmluado dc las empresas del Grupo, tecnologia de vanguardin y
una dologia de ion ¥ servicio, dep del Grupo Scanda por el tipo de trabajo

que cn ella se lleva a cabo.

La filosofia de Grupo Scanda conduce al objctivo de mantener ¢l compromiso de satisfaccion al clicnte a
través de servicios de calidad internacional. Para lograr este objetivo se apoya en soluciones basadas cn
tecnologia de vanguardia que provee a través de su gente. Su éxito esta basado cn ¢l conocimicnto de esta
misma gente, por lo que fomenta el desarrollo personal y profesional del individuo, procurdndoles todo lo
necccsario para retencerlos, ya que piensan que la relacién a largo plazo con sus empleados los llevard a
tener una visién de largo plazo con sus clicntes.

Considcran que para satisfacer las necesidades de sus clientes es necesario contar con Ja infracstructura
tecnolégica, administrativa y de recursos humanos, adccuada y oncnmdn a cumpllr con los objetivos de
sus clientes. Por ello. dia a dia i formas de izar su op acorde a los procesos

de rcingenicria que requiecre la empresa.

Todo lo anterior esta encauzado a satisfacer las necesidades de sus clientes, con una visién a largo plazo a
través de ofrecerles servicios que generen valor agregado a sus organizaciones, facilitando a través de un
punto unico de contacto la solucién a todas sus necesidade

Por cllo, la mns:on del SIAC esta encnusada a: "brindar un sélo punto de para y
todas las des de sus cli .

7 Informacién tomada de un folleto promocional de servicios del Grupo Scanda, obtenido de la visita al lugar.
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7. EDS DE MEXICO?® (Blueprint for the future)
Electronic Data System es el lider en la Industria de Servicios Globales de Informacién. Durante los
Gltimos 30 arios ha ayudado a empresarios de mas de 40 paises a definir su vision para realizar solo lo que
sea posible. Combinando sus recursos y visién con los del cliente han convertido sus suefios en realidad,
desarrollado lo que ha llamado “servicios de cosouwrcing”.
El Gnico enfoque de £DS estd ayudando a los clientes a usar la informacion y tecnologia para salvar la
cconomia e identificar oportunidades. En todo lo que hace su meta es ofrecer valor a sus clientes, y por

tiltimo a sus clicnies, £DS y ¢l cliente,
EDS cosourcing es un servicio que transforma las metas de negocios en realidades. Es una forma mas

productiva de trabajar.

Su propuesta se intcgra de la siguiente forma:
Mediante la combmaclun de la tecnologia de la informacion y las

de cncnus funciones de negocio en las

* A inistrucion de pr
en

j practi de neg; EDS sc resp iz
cmprcsas. tales como la operacién de centros de informack keting, help desk,

el camino o administracién de la némina.

* Administracion de la tecnologia. Comprende la administracion total de la tecnologia de informacién
de una empresa. El objetivo central consiste en convertir la informacién en una ventaja competitiva
para cl cliente, pues ademais de garantizar el 1etorno de la inversion tecnolégica, las empresas pueden

predecir y controlar sus costos de procesamiento de informacién.

lntcgracldn de .nslemns. EDS realiza una scleecién y combinacién eficiente de los recursos de
tales como: Aardware, software y comunicaciones, con los procesos y la

de infor
gente necesaria para cubrir los requerimientos funcionales y los objetivos de negocio de sus clicntes.

8. AT&T"

La corporacion AT& T (American Telephone and Telegraph Company) cs la compaiiia mas grande de
telecomunicaciones en E.U.A. y uno de los lideres mundiales en servicios de comunicacién.

El20de iembre de 1995 5 que se dividiria, por los proximos 15 meses. en tres compaitias:

1. AT& T;uc provee servicios de comunicacién

y tecnologia que ofrcce servicios de comunlcacnén a

2. Lucent Technolog pafiia de
través dc: Rell Labs, investigacién y desarrollo: Network S redes lambricas, HCS,
dores ¥ pr es de voz; Microelectronics. sistemas de fuerza para comunicaciones y
Ce Prodt féfc Yy doras’
. ién 1omada de http 1 html
himly hitp://www.att services

® Informacion tomada de htip://www.att,
1 £l pasado 24 Jc julio de 1997, Lucent Technologics BCS Mdéxico, Janzé al mercado su nucva linea dc CENTROS DE
LLAMADAS PARA EL SECTOR FINANCIERO Y BANCARIO a través dec su CALL CENTER INSTITUTE, tratando temas
como: conceptos de Call Center en cl Sector Financiero, presentacidn de Jnterner Call Center cn el Scctor Financicro. Banco

Bilbao Vizcaya, cxpericncia corporativa de Call Center en el seotor financicro, conlerencia: como construir su propio Centro de
a Clientes ¥ una de Centros de Llamadas Financieros,
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io de ipo de o,

3. NCRenel

SERVICIOS GENERALES
®*  VOZ Y DATOS. Servicios de tel ferencia, soluci das de redes.
SOLUCIONES 47&7. Expertos en necgocios y tecnologia que ofrecen servicios de consultorfa y

servicios profesionales.

SERVICIOS EN INTERNET.

® SERVICIOS ESPECIALES. Help desk (call center soluti soluci lobales en Jnterner (GIS:
Global Interner Solutions), servicios a gobierno. redes, sgffware, a negocios pcqueﬂos‘ entre otros.

9. WANG DE MEXICO, S. A."
Debido a 1a velocidad de cambio ¢n la tecnologia, es pricticamente imposible que todos los usuarios de

una Institucion sean considerados como cxpertos en ¢l mancjo de las aplicaciones y de los equipos que se
les asignan para realizar sus labores cotidianas
i les pnoridad ¥ dar un ncmpo de respucsta

La filosofia del help desk es regi: los pr
dependiendo de dicha prioridad. Con esto, - un help desk da un mejor servicio a los usuarias, resolviendo

mas or

los prob! de una

ACCESO AL HELP DESK
Puede accesar cualquicr persona autorizada, en cada uno de los clientes de IWANG que :engn contratado
de sus fi

este servicio y que requicra del apoyo técnico para optimizar el P

BENEFICIOS
Es un tipo de soporte técnico que ofrece a los usuarios un sélo punto de contacto con ellos.

-

=  Significa un ahorro de dinero substancial en las empresas, ya que se evita la asignacién de recursos

humanos calificados para realizar dichas funciones.

Ahorro en c! gasto por ¢l uso de lineas lclefomcns dedlcndu> a este serwcno.
de a prob. op: do asi la productividad del

®  Ahorro cn ¢! tiecmpo de p
tos que el neg

de

personal.
Mayor disponibilidad del personal técnico de una empresa para
tualizad, cuya finalidad es atender

la empresa requiere.
= Contar con personal experto y per
exclusivamente a los requerimientos de sus usuarios.

SERVICIOS

El help desk ofrece el apoyo en la aclaracién de dudas en el uso de.

=  SISTEMAS OPERATIVOS: Novell, Banyan Vines, MS DOS, Windows 3.X y Windows NT.
PROCESADORES DE TEXTO: Word Perfect y Word for Windows,

-
enviada por cf director de Nuevos Negocios de WANG u difercntes empresas acerca det

" ion tomada de
help desk
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HOJAS DE CALCULO: Lotus/Window Lotus 123 y Excel.

GRAFICOS: Power Point » Harvard Graphics.

UTILERIAS: Neoerton Utilities, PC ools. Cheek it Pro s QA-Plus,

PAQUETE IGRADOS: Microsoft Ofttice.

COMUNICACION s hightspeed y WSN,

con ly facilidad de T.ada800 para atender las llamadas desde cualquier

A cuent
1}

El servicio de Acelp do
parte de la Repiblica Mesicar

2.3.3 CLASIFICACION

En ta actualidad existe una amplia variedad de tipos de Aelpr desks, con caracteristicas diterent
giro de la empresa en donde se encuentren implantados. A continuacion se detallan algunas clasitica
de help desh

ss sepan el
jones

- Dependiendo de la empresa: publico y prisado.

=  Dependiendo del costa: gratuito s lucreativo.

acion, informativo, aclaracion Jde

~  Dependiendo del ohjetiva: servicios, edun

dudas, sugerencias, quejas, ote

interno clocal), regional o neral (centralizado a

nived institucional)

leane

~  Depeadiendo del

= Dependiendo de su formacion:  1NICIO (COn Tecuraos Propios) & exteno (oursourcmg).

¢l producto de una combinacion de 2 0 mas de {os anteriores,

Puede haber un edp desk Bibrido que sea

2.3.4 ORGANIZACIONES INTERNACIONALES DE HELP DESK
1. INSTITUTO HELP DESK (HDI : HHELP DESK INSTITUTE)
Felstar Dine. Suite 101 Colorado Springs, CO 8O920- 10117

Creado en 1989, ¢l Iasptwe Jdo Help Desk [ID Gticce entrenamiento. publicaciones. materiales
educativos y un forum cnored parit consultores en soporte a dlientes, Actnalmente. por medio del 2207 <¢
00 micmbros scon mas de SO apremiados locales (Gocad chiaprerd) en cuatro

puede contactar i mas Jde
paises.

Gracias al 2D/ innumerables negocios relacionados con teenelogia v organizaciones de servicios
1 ; i L : ¥ oerganis

publicas son mas productivas. Altos dirrzentes son fickes defensores de ta satistaccion del cliente a largo

plazo 3 resotucion etective de probicmas, 1 os empleados del e dovk estin mas comprometidos. mas

cuidadosos y son mads cticientes.

B FID7 ofrece 1a experiencia que se requicre para ofrccer un eacelente soporte a clientes. es la fuente para
crear un conocimiento  experiencia inigualables en la industria de soporte. Al transcurrie ¢l ano. los
profesionales mejor preparados de Ly industria comparten su expericocia en los eyentos patrocinados
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por el D/, En la Conferencia Internacional de selp desk anual y la Expo de Servicios de Soporte del ADJ

miles de profesionales en soporte de todo el mundo acuden a aprender nuevas ideas y a ver ¢l estado de
{ de dio, vidco. inarios,

los productos del arte del soporte. Ademads el J/D/ tiene pr
de in i ion y otras publi iones de soporte u clientes que ofrecen fuentes profesionales para

aphcnclén inmediata*.

ACERCA DEL HDI"
El Institmio Help Desk ofrece infor acerca de logia, herramientas y tendencias del felp desk y
de la industria de soporte a clicntes. El HDJ ofrece una variedad de¢ servicios para responder a las

necesidades reales del soporte profesional a clientes.

Algunas dc las organizaciones mas famosas del mundo saben que la capacitacién, publicaciones,
conferencias y bencficios a los miembros del /D7 son formas cfectivas para informar al equipo de soporte

y ayudarlo a ofrecer el servicio a clientes de calidad mundial.

SERVICIOS Y PUBLICACIONES DEL HDJ
Conferencias y Exposiciones Anuales de Scrvicios de Soporte Internacional, patrocinada por cl

HDJ.

« Series de i ios dos cn todo E.U.A. que ofrece inarijos de
tecnologia de punta de upnrndor (ﬁlll technology showcas ), y de pri
fundamentales. En las Series de Seminarios Regionales del //D/ en Estados Unidos, se aprenden
nuevas destrezas y sc conoce de [a nucva tecnologia del XD/, también se ofrece Hevar estos

ios hasta la p! y itar a todo el equipo de soporte, sin costos de traslado.

t I bil al del #/DI que da idcas y casos de estudio para ayudar a

- L
mejorar Ia operncnén del help desk o centro de soporte.

- Manual del kelp desk.

El HDJ publica sus noticias para dar a conocer lo que estd sucediendo en la industria del Arelp desk,
incluyendo servicios y programas, herramientas y tenologias, programas de capacitacidn y perspectivas de
la industria,
bli conferencias y beneficios ofrcc|dos por

Los miembros dc! #/D/ saben que la i ién,
el DI son formas efectivas de informar al equipo de soporte y ayudarlo a oft servicjos

primera clase a los clientes.

EVENTOS PATROCINADOS

El H DI p: los e
= Conferencias y exposicidn de servicios de soporte,
@  Series de seminarios regionales

i for the help desk, Microsoft Press. Pag. 166.
 Informacion somada de: hitp://www.helpdeskinst.com/hdical.htm
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LOCAL CHAPTERS

Los local chapters del HDI son clubes localmente formados y controlados, que operan con el soporte y
garantia de la organizacién internacional de! H#DJ, en Estados Unidos de América y Canada.

SERVICIOS

El Grupo de Administracién de Cuenta (Account Management Group) en el HDJ sirve a todos los
miembros para ayudarlos a sacar provecho dc las caracteristicas de sus micmbros y bencficiarlos con sus
productos y servicios. Entre estos servicios se encuentran:

= Servicios de consultoria,

* Capacitacién (en sitio, patrocinada por un local chapier, regional).

= Exposicién y conferencias en servicios de soporte internacional.

= Estudios de investigacion.

= Bibliografia especializada (libros).

Tambien ofrece asi: ia a los mi: os y clientes a adquirir informacion sobre los servicios actuales y
cambios en el soporte.

CATALOGO EN LiNEA

El catdlogo en linca ecn Jnternet es de uso comun y contienc lo siguicnte :

Introduccion.

Reportes de investigacion.

HELP DESK U(TM). Programas de autocstudio.
Libros relevantes.

Manual dc selp desk.

Videos de los seminarios.

Reportes de auditoria, gufa del comprador y mas.
Publicaciones de soportc a clientes.

Mercancias generales (material promocional).
Informacién variada.

PUNTOS DE CONTACTO EN INTERNET
Periodicamente el HDJ pubhca en Internet la gufa del HDJI con el objetivo de enlazar a la industria

intcresada cn help desk. A idnunar i6n de estos

= Listade correo de help desk.

* Grupos de soporte a clientes usuarios de reciente creacion y help desk.
= Sitios de utilidad en el World Wide Web (WIVW).

®  Arcas de soporic en Internet.

® Publicacionecs.
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2., COMPUMENTOR'"
Ubicacién: 89 Stillman Street, San Francisco CA 94102-1309.

E-mail: cmentor@well.com

CompulMentor ¢s una organizacién no lucrativa que ofrece ii i a p
i i a otras or i i no lucrativas y agencias piblicas.

as y

iali voluntarios en computacién, en diferentes

Atiende las idades de las or izaci con
periodos que dependen del presupuesto anual de la ascncva

3. SOFTWARE SUPPORT PROFESSIONALS ASSOCIATION, INC*

San Dicgo California.
LaA iacion de Profe les en Soporte de Sofhwvare (SSPA), €s una organizacién formada por técnicos
Vv profesionales en soporte de mas de 400 compafias lideres en sofrware de todo el mundo, que estd
dedicada 2 mcjorar la calidad del soporte a soffwure al ofrecer a sus mi bros un foro i I con el
objetivo de compartir ideas y resolver problemas mutuos.

Ubicacion:

ltores de gran capacidad que

La Divisién de Servicios Profesionales de la S5P4 estia formada por
comprenden el negocio. Ofrece servicios de au(omanzacnén de pagos, administracién de capacitacion,
de medid

discfio de aplicaciones para centros de soporte y en los centros de soporte.

2.3.5 PUBLICACIONES DE HELP DESK
iones en Aelp desk fueron tomadas del libro Sourcebook for the help

Las sigui de publi
desk, de Mmro;oﬂ Press.

Titulo: Around the Corner
Autor: Association for Quality and Production
Coleccion: Periédica (mensual)
Pic de imprenta: Scmlc. WA: Association for Quality an Production, 1992
C d con csiade la A iation for Quality an Production
Topicos: Asegur ! de la calidad -ind ia del soffware.
Titulo: Je 1 of. ( h and p i
Autor: Bennett, Keith. Colter, Mcl. John Wiley & Sons.
Coleccidn: Pcnédlca (trimestral).
Pic de imprenta: | Ch h. . West Sussix: John Wiley & Sons, Lid., 1989,
Permiso de fclocopmdo otorgade por ¢l dueiio de los derechos para quicnes estén

Contenido:
regls!rndos con CopyTight Clearance Center (CCC).
de sofiware y aseguramiento de la calidad en la industria de

T3

software.

Editions. Mi. Press. Pag. 167
n i Editions. Mi Press. Pag. 168.

4 Sourcebook for the help desk. Mi
1 Sourceboak for the help desk. Ni
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Titwlo: Software Industry Bulletin
Auto, Dlilal Information Group
Coleccidn: Periddica (scmanal)
Pie de imprenta: | Stamford, C1: Digital Information Group, 1985
‘Topicos: Sofrware de computacion: desarvollo, discrio. Industria del sgffware
Titulo: The saftware p. iric
Autor: Computing Trends
Coleccion: Periodica (bimestral)
Pic dc imprenta: | State Dollege. PA: Computing Trends, 1992
Topicos: 1ndustria del saffwvare de computadoras
Titulo: The software QA Quarterly (QA=Quality Assurance)
Autor: Ridgetop Publishing
Coleceion: Pcriddica (irimestral)
Pie de imprenta: | Silverton OR: Ridgetop Publishing, 1994
Topicos: Aseguramientode la calidad -industria del soffware
Calidad en el soffware -ingenicria.
Titulo: Sof
Autor; David [{. Bowen
Coleccion: Periddica (mensual)
Pic de imprenta: | San José, CA: David H. Bowen, 1992
‘Topicos: Industria del software.
OTRAS PUBLICACIONES:
Directions on Microsoft (Red’ ! Co ications), Service & Support & (Publ &
Co icati Inec.), / , Service News (United Publi Inc.). Support Center (Resellar
1 P s Publishing)

2.3.6 ASPECTOS A CONSIDERAR EN EL ESTABLECIMIENTO DE UN HELP DESK

En ulgunas empresas mexicanas ya existe un departamento o firea que da saporte necesario para usar la
en la P , pero la i i6n de este depar o drea puede no estar acorde

con las necesidades de 10s usuarios.

Para crear un help desk sc ticnen que determinar, en primera instancia, los productos o servicios que sc
atenderdn. Con ello se debe predecir la demanda que se tendra ya que no es lo mismo atender a cinco
usuarios que a cinco mil. Esto delimitard cuanta gente serd nccesarin para satisfacer la demanda.
Post:normeme se determina la prepurnc:on profeslonul Qque lendré csa gente para ofrecer un servicio de

se debe que el & no lo es todo. También se requicre

que la gente de help desk tenga espirite de servicio y de ayuda. Debe posccr una metodologia para la
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resolucién de problemas.

Otro clemento importante son los sistemas donde se llevari la administracién de las peticiones de ayuda.
De hecho, es vital, ya que si no se tienc un sistema automatizado para medir la calidad de servicio, es muy
dificil saber como se estdn invirtiendo los recursos, ya que nadic sabe cuantos problemas se estin
resolviendo al dfa, historia de los mismos, ¢l ticmpo de respucsta, la solucién dada, etc.

Asf también, la ausencia de sistemas convierte el servicio en algo muy pcrsonnhzado donde el usuario que
recurrc a ciertas personas y éstas le resuclven ¢l probl acudira invar & csas personas,

idad dc la gente encargada del kelp

Se debe tener una ion imp 1, lo cual implica que la cap

desk sea estdndar.
Desgraciadamente es muy dificil delimitar hasta donde se puede ayudar y hasta dénde ya no se trata de
una ayuda, sino que la necesidad es un curso, una asesoria o ¢l desarrollo de un proyccto.

También existe mucha confusién por paric del usuario en el sentido de 10 qué ¢s un soporte, qué es una
ayuda, un curso, una asesoria, e1c., que son cosas muy diferentes.
I los administrativos y

Para llevar a cabo una implantacién formal se deben definir
técnicos bajo los cuales operara ¢l help desk. A continuacidn se detallan cada uno de cllos:

> ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
Para quc ¢l help desk funcione a su mixima capacidad debe de tener una organizacién basada en <l
siguiente esquema que resume los aspectos a considerar en cualquicr drea bien administrada:

Bresum 0
Program T Dependencisl
Organigramas
y Furcional -tz Anausia de puestos
OBJETIVO . . - — - * Catalogos .
solin —_— o
a, cns Procedimientos \- Vvaivacon
AN Generncos Procedimientos s spw.
. Especiticos ~u ~
Normas e~ Instructivos Diagramas de fiuto
de memos
Fig. 2-1. Aplicacion regular del procesa administrativo. Apuntes del Dr. Ricardo Rivers Scler.

Adcmads, al crear un help desk se debe tomar en cuenta lo siguiente:

1. E © definir clar la misién del help desk, Ia cual debe ser una descripcién amplia de
las metas que definan sus expcctativas de servicio en ténminos de calidad. Esta misién pucde variar
ampliamente de acuerdo al tipo de Aelp desk.

2. Deflnicién de politicas claras. Para que ¢l fielp desk funcione bicn, debe informar que servicios ofrece
al usuario y cuales no, ya que vender Ia idea de que ¢l selp desk resuelve todos los problemas puede
afectar cl valor y reputacién del mismo al no poder ayudar al usuario en determinados problemas.

3. Integracién cn la organizacién. El help desk debe ser diseiiado con la vision de proveer ¢l servicio
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apropiado a toda la organizacién. Esto significa que debe ser percibido como una parte integrante de la
organizacién, més que como un grupo al cual el usuario contacta como Gltimo recurso cuando ticne

problermas en el uso de tecnologia computacional.

El recurso humano. El pcrsonal del help desk puede cambiar regulnrmente. esto debe evitarse ya que
muchos /sielp desks dependen de personal al calificado, do y sobre todo motivado para
realizar su trabajo con la mayor calidad posible.

ion de un help desk, el

5. El modelo de help desk. Para cmpresas que estin id: do la imj
proceso podria comenzar con la pregunta de si ¢s necesario el Aelp desk en ese momento, puede haber
soluciones baratas que cubran las deficiencias visibles. Para las organizaciones con un help desk

il icria se inicia fr por causas extermas.

implantado, ¢l proceso de

6. Necesidades a cubrir. Para que el relp desk conozca las necesidades de los usuarios y de la compadia,
primero habrd que identificarlas, mediante un cuestionario. Si el help desk ya estd en marcha, habra que

preguntar si el help desk ain conoce sus metas y si estas ain son las apropiadas.

Estructura del help desk. Sc dctallan los puestos y niveles de servicio a proporcionar asf como la

7.
magnitud del servicio otorgado.

8. Guias de servicio. Para proporcionar un buen servicio al usuario el Aelp desk debe cstablecer cl
concepto prioridad o rango de severidad/impacto con diferentes categorias, ¥ ¢l tiempo de respuesta
promedio y cl tiempo méximo permitido antes dc canalizar el problema a owro nivel. considerindose el
help desk como primer nivel o punto de contacto con el usuario que reporta un problema.

9. Caost Los costos por equipo y personal del help desk son muy elevados, para solucionar este

problema con frecuencia se recurre al outsourcing.
10. Pl ién de i La parte final del disefio de un modclo de Aelp desk consiste en los
plunes de qué hacer cuando las cosas no van como se esperaban. En estos casos, dependiendo de ln
gravedad del problema se debe realizar un plan de recupcracién y evaluacién del desastre.

11. Seleccién del personal. El personal del fie/p desk debe tener ciertos requisitos académicos y de

cualidades en ¢l trato con gente.
Si bien hay quec tomar otras consideraciones cn cuenta para ¢l disefio, implantacién y proyeccién de un
help desk habra que tener en cuenta que csta implantacién no es barata y se requiere de mucho tiempo para

que funcione como sc planeé al principio.
Iqui i i universidad,

Por 0itimo hay que aclarar que un help desk puede I} en
crgnmsmo gubermamental o privado, en donde las funciones son Iomlmeme dlfcrenlcs pero ¢l modelo

sigue siendo el mismo, aungue con sus carencias y limitacioncs.

> ASPECTOS TECNICOS
Para la cotrecta opcracién y descmpefio del help desk se tendrin que considerar los aspectos de

infracstructura tanto l6gica como fisica que a continuacién se enuncian:
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o INFRAESTRUCTURA LOGICA

SELECCION DEL SOFTWARE: DEL MERCADO O HECHO A LA MEDIDA

Sc debe scleccmnnr el software conuolndor del help desk de entre varios del mercado o bien crear una
ala de las de la empresa: soffware de comunicaciones, de control de flujo

dc llamadas (ACD) de ndmnmstmclén de flujo de trabajo (workflow) y administracién de la base de datos
eo, correo clectrénico, medios electronicos de comunicacion

para dar iento. de m
cntre dreas d¢ soporte y usuarios (cfrars).

NIVELES DE SOPORTE
En algunas orbumulcnom.s el help desk csta formado por
gente gue fi como "despachador” (di; frer) mas
que como solucionador, ya que su funcién es tomar la
descripcion del problema y canalizarlo a especialistas que
llaman o visitan al usuario. quien tienc la oportunidad de
recibir ayuda inmediata de alguien con conocimicntos
técnicos, con la desventaja de que pueden pasar varias horas
antes de que les llegue la ayuda cfectiva.

Para obtener todos los beneficios del soporte de multi-nivel,
la administracion tiene que crear un equipo dentro del Aelp

Fig. 2-2. Niveles de soporte en un holp desk Jesk cuyos integrantes tengan suficientes conocimientos
téenicos para resolver un alto porcentaje de problemas (el

cl resto que no puedan solucionar (¢l 20%).

80%)y p escalar efecti

FUNCION DEL GRUPO DEDICADO AL HELP DESK
Este grupo por lo general tiene un marco gencral de la empresa que uyuda a rc,;oln.r los problemus del
y de Ia

usuario, ya no desde la pcrspccnvn fria y direcia de un soporte
problemitica de la empresa, sino dentro del contexto mismo de la empresa.

ias que van desde la gente que instala al usuario un equipo de
¥ software para hacer su

Esta i6n se a divida en 3
cémputo en la empresa, 1a que supervisa que tenga todo lo necesario en Aardware
trabajo, la que define qué tipo de usuario sera y Ia ayuda que puede legar a necesitar. Asegurando con

esto un crecimiento ordenado y estandarizado a largo plazo.

Con cllo se crea una escalacién interma de los problemas, de tal forma que los problemas basicos se¢
dad dificiles lleguen a los expertos.

resuelvan répid ylosv

Asimismo, se crea una base de conocimiento de los problemas més comunes dentro de la empresa y la
manera de resolverlos. Con cllo se evita “reinventar el hilo negro” miles de veces.

En forma global el Jielp desk tiene fi de instalacién, soporte técni de

i ia al usuario y
deteccién de necesidades y dreas de oporrunidad para poder proyectar un modelo permanente de mcjora

continua.
Una decisién de las empresas es eostablecer por cuenta propia estc equipo dc trabajo con
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hardware/sofrware, gente, politicas e instalaciones, mientras que por otro lado, puede optar por el
oursourcing.

INFRAESTRUCTURA FiSICA.
Lugar dc opcracion.

Sist. de 6 tefon,

Conmutador propm con ACD/IVR.

wesg

2.3.7 SERVICIOS Y CALIDAD
“ FACTORES PARA UN CAMBIO CULTURAL *

Una de las i i mas d del bio en lquier organizacién y
empresa de servicios, es el aumento en la cuhdnd producuwdad vy servicio que nos obligan a
responder oportuna y cfi alas de nuestro ch:nle. Mantener el prestigio

de una institucién como la nuestra, i un gran yr , asi como

excelentes oportunidades para desarrollarnos personal y profcslonnlmeme.
Dentro de la excelencia en el servicio, estan implicitos una serie dec factores que son
percibidos por el clicnte y por nosotros mismos cuando alguen nos provec un servicio. Por
cjemplo:

APARIENCIA PERSONAL. Esta jucga un papel relevante porque la forma cn que los demis
nos ven, determina la mancra como reaccionan ante nosotros. El cuidado de nuestra
aparicncia manificsta respeto por nosotros mismos y quienes nos rodean.

INTERES. Dirigirsc a las personas por su nombre, hacerles preguntas oportunas. sonreir,
escuchar con atencidn, mirarlas a los ojos, son algunas actitudes con las que damos a
entender a nucstros interlocutores que nos interesamos por cllos y que Jos valoramos como
seres humanos.

BUENOS MODALES. Representan respeto por los demas y hablan de nuestra educacion,

DISCRECION. Las personas di ticnen la idad de¢ discernir, en cada momento, Ia

ten con los demas.

cantidad y calidad de la infor que

CAPACIDAD. Es importante que siempre demostremos capacidad en nucstro campo de
accién y con los el ios para cubrir o satisfacer las necesidades de
quienes nos solicitan algo.

ETICA. Para fomentar y dcsnrrollar relaciones de apertura v conﬁanm. [ ncc:suno quec
seamos congrucmcs con lo que v h a fin de
R . as,que fa h idad es uno de los principales vulores parn ISOSA.,

COMPROMISO. Es preciso dar muestras tangibles del compromiso que tenemos con el

'* ISOSA INFORMA. agosio/septicmbre de 1996, afo 1, No. 5. p. 11
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i i6n de la cual somos parte.

trabajo que di lamos v la or

TRABAJCO EN EQUIPO. Aunque no sc perciba a simple vista, al cliente le da seguridad
sentir que atris de la persona que los atiende existe todo un equipo respalddndolo. Si al hablar

con el cliente utilizamos el término de nosostros o nos referimos a la cmpresa, reforzaremos

esta sensacién.
Lo anterior, son algunas manifestaciones que nos permiten interactuar de mejor manera con

clientes y compaiicros.™
B S S T =t

“El progrnma de Modemizaciédn de la Administracién Piblica
... ©5 io impulsar una cultura de servicio que tenga como principio la

superacion y el reconocimiento del individuo, a partir de la cual el servidor publico encuentre
que su capacidad, honestidad, decdicacién y eficacia es la forrna de alcanzar su propia

1995-2000 establece

realizacion™.
Uno de los ob;cnvos de este programa cs, mediantc una serie de cursos, scnsxbxhzar al
personal de la importancia de dar un scrvnclo de cnhdad proporci lo:

for en cada servidor

neccsarios para cumplir con las P vas del
publico, el mantener una actitud de compromiso individual y trabajo en equipo.”™"”

2.3.7.1 SERVICIOS
CONCEPTOS
Etimologfa: dchn del verbo latino servio, is, ivi, itum que indica servir, ser dependiente, estar sujeto,
se, acomodarse, sujetarse, confornmarse a, dedicarse,

-

estar
consagrarse, procurar, nlender.
Servicio (sustantivo): Accidn o el efecto de servir, costar a disposicion de una persona, organizacion,

iglesia o estado.
Servir (verbo): la accidon de estar al servicio de otro, estar empleado en la ¢jecucién de algo por
ini fas, ser un instr

b d i H
delegacién de otro, cstar a la disposicién de otro, vender, sum mer
para, ejercer un cargo o un empleo, ser Gtil, asistir, ayudar, apoyar, poder utilizar, hacer algo cn favor

de otra persona, obsequiar, auxiliar, repartir, dar, valer para algo.

Servicio. Accién y cfecto de servir, Manera de servir o atender. Disposicién. Trabajo determinado

v

realizado en servicio de alguien.
> Servicios. Biencs que no se materializan en objetos tangibles. El servicio es la realizacién del trabajo
de los hombres con el fin de satisfacer nccesidades ajenas, capaz de lograr la satisfaccién directa o

indircctamente sin materializar los bienes™"
de

de

e » D ivo,
de 1996, p. 3.

taria de C
o Cnhdnd i
Meéxico, leus-u-Nonegu (2a. ed.), 1994, p. 20 1.

"7 Téenicas de servicio, cu:

rso o
ta Administracién Publica 1995-2000 Centro de C
iago y José § Méndez, Dicci
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> Es el resultado que genera el area, para satisfacer las necesidades especificas de sus clientes y que esta
dentro de sus funciones.

2QUE ES UN SERVICIO DE CALIDAD Y CON CALIDEZ?

Un servicio de calidad es, conocer los requisitos que cl cliente demanda y satisfacerlos con los recursos
que se nos proporcionan para cllo. En tanto que calidez, es hacer sentir bien al cliente mediante un trato
amable, natural, empético y alegre duranic la prestacion del servicio, es el vator agregado en Ia prestacién
del servicio (sonreir, contacto visual, llamar a las personas por su , dar ial, hablar e}
lenguaje del cliente, comprensién, disposicion, etc.).

d da relacién; pero el impacto de una buena

El impacto de un servicio se puede incr con una
relacion se pierde ante un servicio deficiente.

CLASIFICACION™

El sector scrvicios, llamado también scctor terciario, es el conjunto de actividades que, aunque no
produccen bienes, si son neccsarios para ¢l funcionamicnto del sistema econémico.

ElL i Naci } de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI) clasifica las actividades del sector
servicios en cuatro grandes divisiones, cada una de las cuales se integra por ramas econémicas.

A continuacién se presenta esta division:
> DIVISION: COMERCIO, RESTAURANTES Y HOTELES. Ramas: Comercio., restaurantes y
hoteles.

5 DIVISION: TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACIONES. Ramas:
te, al ientoy i i ,

3> DIVISION: SERVICIOS FINANCIEROS, SEGUROS Y BIENES INMUEBLES. Ramas:
scrvicios financieros y seguros, alquiler de bienes inmucbles.

» DIVISION: SERVICIOS COMUNALES, SOCIALES Y PERSONALES. Ramas: servicios
profeslonalcs. scrwcnos de ion, servicios médi servicios de csparcimiento, otros servicios,

4b
acién p

De la clasificacién anterior se deduce que un Aelp desk cs un servicio de tipo profesional ya que estos
servicios requiercn de cierta especializacion.

CARACTERISTICAS

1. Orni i6n de las per
usuarios finalcs, cequipo y tecnologia.

. Sc define hacia quién o qué estan enfocados los servicios:

de Ménica, México, McGrawHill, 3a. edicidn, 1995, p. 159-161.

'* Méndcz Mornles, José
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2. Deben ser utites y ofrecer aliernativas de i ] a las
i i de las personas quc los reciben. Si el cliente no encuentra la utilidad de!

iy Y P
servicio no pagara por él.
{] do namero de opcliones. Los servicios deben tener diversas opciones, de las

3. K ieren de un 3
cuales cl ciiente debe elegir la que mejor convenga a sus intereses, se cotiza, se presta, se recibe el

servicio, sc factura y se cobra.
4. Requieren interaccién humana en alto grado. Las relaciones son importantes porque incrementan o
decrementan el impacto del servicio principal y de los servicios periféricos. Sin embargo las excelentes
relaciones con el cliente nunca podrin sustituir a la prestacién de scrvicios deficientes.

Requieren de un clevado control. Supervisién, en qué grado se necesita para cubrir las expectativas

definidas.
En los servicios la variabilidad de los procesos es

d m de pr

6. en de un
nlln, por lo que existen muchas formas de cometer errores.

7. Interaccién personal. Dividida en tres paries: fisica, sc reficre al tipo de contacto que se establece
entre las partes involucradas en el scrvicio (solicitante y solucionador), puede ser que el servicio sea

personal o remoto; mental, se refiere hasta quc nivel sera el esfuerzo de anilisis y comprensién del

problema por ambas partes y emocional, hasta que punto la interaccién se basa cn reacciones o

situaciones emocionalcs.

Tiempo requcrido, sc refiere a la duracion del servicio, cuanto hay que esperar para tener respuesta.

9. Lugar, cn dénde se llevard a cabo el servicio y si se tratard de un problema en donde sec dara la
solucién al mismo cn el lugar del cliente, en el del solucionador o en algiin otro lugar.

10. Dificultad, sc apreccia desde dos dngulos muy diferentes: actual. que tan difici] o complicado ¢s cl
servicio ofrecido, y visual, que tanta dificuliad puede percibir u observar ¢l usuario, puede ser quec
piense que sea un servicio muy ficil cuando la realidad es otra.

1. A i6n, que tan flexi ¥y ad bles son Jos de servicios y hasta que punto s¢ pueden

d a las i bi. de los usuarios.

12. Magnmitud, a cuintos usuarios sc atiende en promedio en una hora, un dia, una semana, un mes, un

afio, con el fin de poder prever Ia carga de trabajo en ciertos periodos.

¥/0 expericncia debe tener la gente que proporciona ¢l servicio.

13. A i qué

SERVICIO AL CLIENTE
E! servicio al cliente cs la gjecucion de todos los medios pasibles para i al idor por algo
adquirido; as{ que debe ofrecer:

a) Tantas (expli i de funci iento, todas las de utili i6n) cuanto sean
posibles en funcién del blcn adquirido sin limitacion da de la d i de esa
desi: csado, que los did sean ¢f

Cualquiera que sea el fin esperado, interesado o
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b) Tantas ilidades cuanto sea posible para que el cliente adquiera el bien ofrecido. Asi, la satisfaccion
del usuario ¢s cl elemento fundamental de Ja nocidn del servicio al cliente, tanto en el servicio de
preventa como en el de post-venta. O ain en ¢l mismo servicio de instalacion de un servicio. Sin
embargo, la isfaccion del idor d. de de un gran niimero de factores objetivos y también

subjetivos, pues la intangibilidad es una carncierfsncu de los servicios.
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gratuitamentc o no, previstos o no en el contrato de venta.

El punto inicial de un anélisis estratégico de servicios se debe conccn!rnr €n un examen dc los clienres
de

presentes en cl mercado, buscando reagruparlos en clases h identificando
las necesidades que esos prupos de clientes exigen en términos dc pre\'la:lnn de servicios y qué

tecnologias alternativas estan en el nivel de satisfacer la prestacion del servicio.

El proxlmo paso, una vez identificado ¢l entormo del negocio, es cl de aislar en ¢l mercado freas
o sea, seg e do en los cuales !a empresa de servicio debe actuar. La

importancia de la segmentacién del mercado, nace de las necesidades l.‘sptcﬂ'cns de Ias clu.mes. quc

deberin ser atendidos a través de un compuesio de mercadeo ad, do, para
La segmentacién del mercado varia en funcién del tipo de servicio y se define a la luz de algunos

pardmetros, que se diferencian de servicio a servicio.

El ObJEllVO de definir y segmentar el mercado no es sélo ¢l de y 1. mejor el negocio, sino
pr | el der r las exig tas de cada do, creando di para derlas,
iguiendo una difer i cn ion con los idores y optimizando las ventajas

competitivas. Esta accién pucd: ejecutarse siguiendo los siguientes pasos:

1. ldenti grupos hol éneos de cli o posibles clicntes que posean las mismas necesidades a
satisfacer con los servicios ofrecidos.

2. ldentificar el posible uso del servicio que permitn isfz las idad, ! de los
clientes/consumidores,

3. ldentificar In tecnologia del servicio que debe learse para prop i la sati de uso.

LA TECNOLOG{A COMO FACTOR CLAVE DE EXITO

La i de log difer iadas en servicios, penmite no sélo ventajas competitivas, sino la

configuracién de factores claves de éxito.
CLASIFICACION DE LA TECNOLOGIA

- EMERGENTE chnologfns nucvus, que serin las futuras tecnologias claves, cuya consolidacién es

de Ia intr comercial.

y do cs del dominio de pocos

= CLAVE. Aquella cuyo i ¢gico es muy imp
competidores.

BASE. Aquclla cuya importancia estratégica cs elavada pero no ofrece ventajas competitivas porque
esta disponible para la mayoria de los competidores.
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La tecnologia emergente por scr in dora tiene un el do grado de incertidumbre de que tenga éxito;
al contrario de la tecnologia-base, de uso ya comprobado, que tiende a ser bien aceptada.

di de de la i de la logia y es por cso que la tecnologia-clave, ya

El éxito sin embargo dep
comprobada y de uso poco difundido, permite 1 pctitivas a sus

Se debe considerar el tiempo que permite a una tecnologia ser clave, toda vez que esto ¢s una oportunidad
que debe aprovecharse rdpidamcnte para convertirla en una ventaja competitiva durable; en el caso
contrario, se¢ vuelve basc. aun para aquellos participantes que son lentos en las decisiones tenolégicas.

conllevan inversioncs, depende de la

La deccisi de las estr [ogi que natur
evaluacion, de la madurez y de la idad itiva de los

Las i i teenol d proporcionar reducciones de costos operacionales con la
introd ién de i y cqulpos. Esto hace posible la conquistn de segmentos de mereado no

alcanzables anteriormente.

TECNOLOGIA APLICABLE A SERVICIOS

Theodore Levitt describe en su obra, La /maginacion del Afercadeo tres clases de tecnologia aplicables al
servicio que brindan éxito:

Tecnologia dura. Esta combinacion se da de persona a maquina. Significa la utilizacién, en
determinados servicios, de mnqmnns ¥ equipos que pcrmm:n Ia prod ién seriada y simplificada (por
fadas a) dor, ACD-IVR.

ejemplo la automatizacion de servicios bancarios con
disefio de calderas, tornos y fresadoras, nonmalizacién, mctrologm y disefio de ropn)

Tecnologia blanda. Significa la utilizacién de métodos y procesos estandarizados de servicios. Esta
:ombmncuén se da de persona a pcrsonn Ln temas como: productividad, calidad, planecacion
acion tecnoldgica, comercio exterior,

de pr
d que pcrmin:n obtencr ventajas de
liza sistemas operacionales

= Tecnotogia hibrida. Es una rnez:la de durasy b
amnbas. O sca, ad de la empresa uti
esundarlmdos. Con ésto, la ;_mngmldeAcLIg de producclén de scrvnclos se duphcn ¥ los costos

y los tiemp de sc r Un de fa hibrida es la
lmnsfcrencm de Auflwun: en cunlquxcr punto rcmolo por teléfono. A lrnvés de un pago mensual, las
4 éfc tener acceso a softiware de juegos, modelos

personas po
educacionales y de gerencia, bunco de datos, bastando para csto. tener una computadora personal

concctada a una linea telefénica.

La aplicacién de las ventajas de la tecnologia en los servicios, permite ob r Itados de prod ién y

comercializacion.

PLANEACION ESTRATEGICA DE LOS SERVICIOS

Antes de plancar estratégicamente un servicio es io der cé6mo un probl pucde ser
d icién del probl

mejor interpretado y solucionado, y ésto es posible a través de la

3° LEVITT, Theodore. A Imaginacao do marketing. Editora Atlas. Sao Paulo, 1985.
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al reorganizar los elementos del problema.
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seagrupdndolo de maners di. e, obteniendo una solucié
“Planear g, di y servicios slg,mf'ca. en formar condici para la toma de
decisiones, creando barrcrns itivas b ién con el bi empresarial en que ef
negocio participe™.
Esta conceptualizacién involucra una serie de alisis que, id; cxplorados y combxnados.
permiten un conocimicnto de la unidad de cstudio, suficiente para la for L de
estratégicas.
La bt q da de la difer i de los servicios con base en los bcnel‘c:os que é€stos puedan
pmporcnonar o los diferentes segmentos de clientes, es una forma de en relacién con la

{a de escala, en la produccxén de SLrVICIOS estandarizados tambidén puede, por otro
Iado. proporcionary ién de costos h. los para enfrentar la competencia.

i en la optimi ién del

Observando la estrategia desde este punto de vista, ¢l trabajo del estratega
desempefioc del negocio a través de los “factores criticos de éxito™. Al mismo tiempo, el estratega debe
G H las idades del mercado claramente definidas.

explorar los puntos fuecrtes de la empresa,
Una puede ob j compﬂmvns a lo largo del tmmpu. cuando cila tiene un
compormmnemo estr m las maximizar las
P ita ser pi o saber sacar ventaja de las

bi biental

8 qu!
opormmdadcs de mercado. Para tener éxuo. una
Yy se rip a jos

EL TRATAMIENTO ESTRATEGICO DE LOS NEGOCIOS
E! tratamiento cslmléglco de
negocios se inicin con la
definicién estratégica del
negocio para los diversos grupos
de clientcs. Se

Detewcaan
esimisoce on
g homogéncos
prosiguc con cl andlisis del
ercado del negocio, buscando

dimensionar los factores claves
como también las

Crear ventares de éxito,
Fwrat fortalezas y debilidades de la
cmpresa cn su negocio. A través
del anilisis de las oportunidades
¥ de la p
i Estos

evaluar la competencia.
tres factores deben scr dirigidos
hacia Ia creacién de barreras
competitivas durables.

Fig.2:3. T
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DEFINICION ESTRATEGICA DEL NEGOCIO

La accién det medio bi sobre las p de servicio es muy rdpida, diferente de los que ocurre
con algunas cmprcsas ori a los pr Por esto mismo, su supervivencia puedc estar
amenazada ¢n varios momentos. Un servicio necesita ser siempre actual, pues las nccesidndcs de los
consumidores no son estiticas. son dinamicas. lLa acciéon de la o las

tccnolég:cus, pucdcn volver obsoleto un servicio. Sin embargo, muchas vcccs el servicio depende de una
gubernamental y alli la complicacién es mayor.

autor or

Ningu io sera d dero sila empresa no toma en cucnta la necesudad de adaptar su servicio a las

i ivas y de sus ¢li definir, con claridad, cudles

mercados y segmentos de éste, la empresa pretende operar en el corto, mediano y largo plazo. Con qué

tecnologia el negoc:o cstaré preservado. Cual es la amplitud de los servicios que podra ofrecer al mercado,
ia y sus ventajas cn relacién con la misma.

T do sus | su P
Cuando una ecmpresa define en st misién un “estindar de excelencia™ en sus servicios, debera buscar:

li en todos los mercados atendidos, dentro del estindar del concepto de
de ob una ventaja competitiva.

*« La isfaccion de los
lidad, con pOsi: estratégi

ion de

b b iveles de pr i6n y distri

= La excelencia empleada en la tecnologia para
sus servicios.
La mision de la empresa debe ser blecida sobre al, cr ias que son la base de la filosofia
gerencial, de tal forma que permitan la perp i de su negocio. Para poder cumplir su mision, la
empnesa dispone dec una muluphcndad de cammos y alternativas de accién y debe escoger entre una de las
égi ion: sobrevivir y perpetuar; crcclmlcmo' dentro de los
1

diversifi i6n: buscar nuevos servicios para nuev v pr a

pri estr
4 es de ¢
accién social.

OBJETIVOS

La fijacién de objeuvos parn una empresa de servicios requicre mucha negociacién interna, con el fin de
que clla sea icada para positivos. Es necesario que la empresa de scrvicios tenga

cntre sus objetivos, la prestacién de bucnos servicios: prestar el servicio exacto, en la hora exacta, al
usuario exacto, al costo y lugar exacto.

Un servicio sélo es bueno en la medida en que él supla las id de sus
viene acompafado de ampliaciones que proporcionen tantas facilidades y satisfaccioncs poslblcs para

quien lo adquicre.

ANALISIS DE LAS OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

La determinante méds importante cn la rentabilidad de los servicios es la atractividad del sector. La
estrategin competitiva depende de la comprensién de las oportunidades de mercado y de las respectivas

amenazas al negocio.



'

En todo complcjo competitivo industrial, de consumo o de servicios, las reglas son disputadas por cinco
fuerzas:

Marco tedrico

1. Los idores p ial Actitan como una amenaza por la posibilidad de entrar como nuevos

P es en el iode la p .

2. Proveedores. Actiian como una fuerza por el poder de negociacion que disfrutan.

3. Substituciones. Nuevos tipos de servicios pucden surgir en el mercado y volver obsoleta la tecnologia
actual de la empresa.

4. Clientes. A medida que los clientes se hacen fuertes y grandes compradores, aumenta su poder de

negociacidén y eso puede ser una dcla P .
5. C idores. El si itivo es dindmi en la dida en que la accién de un competidor
co de a una ion de lguul ©o mayor intensidad por parte de otros competidores y/o de un

grupo de ellos.
Estas fucrzas determinan la rentabilidad del sector porque influyen cn los precios, costos y requicren
inversiones.
COMPETENCIA, FORTALEZAS Y DEBILIDADES

El identificar las érenﬁ claves de éxito del negocio y dedicar ¢l esfuerzo de recursos nccesarios a elias,

significa crear di para una superioridad compclmvn. 1dentificar los fuctores criticos
de éxito no es una tareca le y depende bi de dos i iativas:

1. Seg el do detallad b do los claves.

2. Investigar lo que distingue las empresas dc éxito dc las fr das anali do las di it i

entre ambas.

Para cmpresas de consultoria los factores criticos de éxito podrian scr: la calidad de los servicios bumanos,
la cxperiencia (vivencias), los precios compatibles.

Para identificar los factores criticos de éxito habra que investigar a fondo con los clientes y proveedores,
al publico interno, a través de consultas a empleados y al publico externo, por medio de consultas a
consumidores y clientes.

El ici i petitivo dc un negocioes la de 1a forma mas objetiva de las fortalezas y
debilidades del negocio, cn relacién con los demds participantes que actian en el ambiente.

En Ia ctapa de identificacion de amenazas habra que evaluar la probabilidad de que ocurran y qué efecto
1endrd ¢sa ocurrencia en 1a empresa:

1. Amenazas que ticnen alta probabilidad de ocurrencia y resultan con un impacto severo, si ocurrieran,
Son amenazas que exigen atencién inmediata.
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2. Amecnazas que podrian ser muy dailinas para la empresa, sin embargo, tienen menos probabilidad de
ocurrencia. Esas amenazas deben ser controladas rutinariamente.

3. A con alta prot hdnd de ocurrencia pero que causan poco dafio a la cmpresa. Se debe
prevenir en el plan una ia para la defe de esa
La baja pr bilidad y el peq i repr p probl y prejuicios que sc pr

de tiempo en ticmpo.

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CLIENTE

vo del servicio debe ser siempre el cliente. No basta con vender un buen servicio, es necesario

El objeti

atender al cliente o al usuario para que ¢l pueda tener satisfaccion con la venta o uso del servicio.

El servicio al cliente es la cjecucién de todos los dios posibles para dar isfaccion por algo que €1
adquiri6. Existen dos categorias dc scrvicios al cliente:

1. Servicio estdndar. Es aquél que ¢l consumidor espera normalmente rcc:bu-.

2. Servicio extraordinario. Es aquel que el no espera recibi

La isfaccion del idor a través del servicio depende de un gran na de bijcti
subjetivos. Entre otros, los siguientes factores pueden ser motivo de compra por parte del consumndor.

3 Calidad del servicio. Si cl servicio ¢s de mala calidad, no hay como prupcrcionur satisfacciones al
consumidor. La calidad rcal de un servicio no cs lo umco verdad:rnmcmc impornante. La idea y las

expectativas que el comprador ticne de €l bién son

3> Beneficios del servicio. Es lo que busca el consumidor: compran lo que los servicios hacen, pero mas
lo que cllas quieran o esperan quc ellos hagan por cllas.

> Evaluacién de beneficios. Hacer un analisis cualitativo basado en:

® Caracteristicas: descripcion de las particularidades del producto y/o del servicio.

=  Beneficios: sc describe ¢l beneficio basico b do por el idor o usuario en el producto o
servicio ofrecido.

® Prueba: a través de investigaciones se verifica *cémo cstin los consumidores recibiendo el
beneficio™.

= Pr & ita el idor servicios adici les?, ;qué espera el usuario recibir de) servicio?

®*  Servicios adicionales que el cliente busca en nucvos servicios. Sc debe hacer un analisis cualitativo
en cada uno dc los asp anll:riorcs, b do en las observaciones ¢ informacién disponibles, y hacer

i 1 a cada servicio ofrecido.

- G-rlnli- de servicio por el veldedor. Los servicios deben proporcionar satisfaccién total a cli
¥ usuarios. Todo servicio o producto debe tener una gamn!ia de buen financiamiento.

. Ad-ptaclén del scrvicio a las necesidades del usuario.

- i Condici de buena utilizacion.

= Eatr § de fi ios ¥y dores dcl cli Entrenar los i ios de los cli
s una forma intercsante de cstimular la venta de ciertos servicios o prod Ayudar af cliente a

(1

ios al cliente.

vender y al consumidor a comprar ¢s una de las tarcas mas importantes de serv
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EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS

Un servicio existira mientras una parte ofrezca alternativas de satisfaccion a una determinada necesidad de
los clientes, con mayores conveniencias que si el cliente lo hicicra por si mismo y otra partic tenga
capacidad y disposicién para pagar por dicha satisfaccion.

Una empresa de servicios existira mientras tenga capacidad competitiva en la calidad de los servicios que
ofrece, en el precio de los v ¢n las rel con los cli en cse orden.

El precio €s competitivo sélo si la calidad del servicio lo es. Las relaciones son competi

vas sélo si la
calidad y ¢l precio del servicio lo son.

SERVICI10S OFRECIDOS

Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicios:

1. Servicio principal Es el servicio mas importante que presta la empresa, la razén de su existencia, el
servicio que estd expllcﬂo en la misién d: la empresa. Ejempl en una P! de ltoria en
informadtica el servicio principal s prop cn probl de P cion: desarrollo de
aplicacioncs, soluciones automatizadas, ctc.

2. Servicios periféricos. Son los otros servicios que presta la P o se

qu

relacionan con el servicio principal. Ejemplo: una empresa de consultor(g en mformﬂucn ademaés de
proporcionar servicios de asistencia en computacién puede tener una rama de venta de equipo y
mantenimiento del mismo,

3. Servicios de valor agregado. Son aqucllos servicios libres de costo que acompafian al servicio
pnncupal y/o a los periféricos y cuya funcién es el incrementar ¢l valor de los mismos. Cuando estos
servicios sc prestan a los usuarios de los servu:los principal o perlféncos, su costo va incluido en el
pago por estos ulti servicios; a no usuarios de los servicios principal o
penférlcoﬁ son gratis y actian como gunchos para atracr posibles clientes. Si alguno de estos
servicios se cobra. automaticamenic pasa a scr servicio periférico ya que no agrega valor al servicio
principal ni a los servicios periféricos, por cjemplo la amabilidad, la cortesia, 1a sonrisa, la disposicién
a prestar un scrvicio que satisfaga al cliente y la disposicion a ayudar y orientar en la solucién dc los
problemas, estén o no relacionados con los servicios que presta la empresa. Ejemplo: una cmpresa de
gonsuun: a en informaitica con una rama dc venta de equ|po y mantenimiento del mismo puede dar
mantenimiento gratuito en los primcros 6 meses de v del de ¢

CICLO DEL SERVICIO

Es el conjunto sistematizado dc pasos que lleva a cabo la empresa para la creacién o prestacién de un
servicio.

Se compone a su vez de dos ciclos: el de la empresa y el del clicnte.
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Planeacion y
Provesdores. feplaneacion | estigacion de morcado

AN N

Cresr el servicio principal, los 6
¥ los servicios de vaior agregado -—— 4

Prastar el servicio principal, los servicios peritéricos

yios de valor
Clientes que Ciientes que
inician el terminan of
cicio del ciiclo det
servicio Informacién de los clientes, de los servicio.

empleados y de los sistemas

Fig. 2-4. Adaptacion del diagrama de flujo de Deming.

CICLO DEL SERVICIO DE LA EMPRESA

PASOS:

1.

o

DETERMINAR LOS CLIENTES. La alta direccién determina son los cli que
pueden utilizar los servicios que la empresa presta, pueden ser clientes finales, externos, usuarios o
servicios que pagan por cl servicio.

DETECTAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES. Sc dcbe cuidar satisfacer las necesidades,

coslumbres, gustos, prefercncms y cxpcctanvas de los clientes o usunnos ©Xtemnos para pcrmancc:r en
o y cl

el Para estas se reali: las inv
de los servicios y/0, en casos de innovaciones, sc estiman.

de la pr

btenidos de la inv de mercado, la direccién,

PLANEAR LOS SERVICIOS. Con los datos
ayudada por especmhstas. planea los scrvlcros v los requcnmucmos neccsarios para cubrir las
necesidades de los usuarios o ¢l desar los p de producirios y autorizando
los recursos necesarios para hacerlo.

CREAR LOS SERVICIOS. Una vez planeados los servicios, la orgnmznclén leva a cabo los plnnes a

ios plancados, de 1al forma que cumplan con los requer
que compr a todas las dreas de la empresa y a todos los

fin de crear los se:
establccidos, en una seric de
proveedores.

PRESTAR LOS SERVICIOS. E! personal especializado

prestandoles cl Ser\NCIO prmclpal y/o los servicios periféricos, mas los servicios de valor agregado, de
a fin de cumplir con los requerimientos del cliente.

de di a los

con los pr
EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS Y LA SATISFACCION DE
LOS CLIENTES. Para cvaluar ¢l cumplimiento de los requ:nmlenlos de cada servicio, proceso,
equipo, empleado o instalacitn se recurre al control disti La faccién de los clientes es algo
id por lo que es

personal, algo que puedc ser més que lo
necesario medirla en los limites de cxtrcma insatisfaccién y de gran satisfaccion. Los datos

en los requeri
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i de estas servirdn para mcjorar los scrvicios y sus requerimicntos.
El help desk como frea de servicio debe revisar constantemente este ciclo, con el fin de poder mantener y
siempre con mejor calidad, con menor costo y mcejores servicios

itividad, r
de valor agregado. Solo asi la cmpresa estard mejorando cada vez mds los servicios que ofrece.

su

ERRORES EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
b ni malos tr dores, lo que hay son buenos o majos sistemnas para prestar

En general no

servicios.

chun Carlos Colunga Dévila®, el 85% de los errores que se presentan durante ia pmsmc:én de los
servicios son debidos a las causas gencradas por el sistema de trabajo y su correccién sélo se puede lograr

ign del mismo.

por iento ivoo
El 6% dc las fallas son generadas por las personas que prcsum {os servicios y su <o(ucn‘:n depende del
yel > de los P Que crean

conocimicnto, la habilidad. la actitud, Ia experiencia, la

© que prestan los servicios y def apoyo de la direccion.

El 9% restanic dcpendc de causas a_,enaq ala orgsmzac:én. por ejemplo las fallas en la energia cléctrica,
por 1o que las acciones a tomar por partc de la

que no se directa ©

orgammcu’m son el tramitas y/o ¢f negociar su sojucién

Si la alta direccidn interviniera dir en lae de {os del ciclo del servicio y no

intentard corregir las fellas del slslcma monvnndo‘ mcenuvnndo ¥ controlando al personal que integra in
por los se reduciria considerablemente.

empresa, ¢} 85% de los errores

FUNCJIONES DE LA ALTA DIRECCION DE UNA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS
Es indispensable que el director mexicano dedique por lo menos el 30%% de su tiempo a la administracién
personal y directa de la calidad en l1a prestacidn de los servicias de su organizacion.

El director debe dedicar sus esfuerzos personaies a:

1. Auditar los sistemas de creacxdn yde preslm:lén de servicios de la p ya har a los equip
de ara su real.

2. Intervenir los slsmmas de crencxdn ¥y de prestacion de servicios para mejornrlos o innovarlfas de acuerdo
al anali i do por fos i 3

3. Cuidar de la calidad dc wda y dc los sentimientos de todas las que Iab enla P

E} trabajo de la afta direccion de una empresa de scrvicios debe ser ndmlmstmuvo, el cual conslslc en

dccndxr. aplicar y Y cuidar que sc apliquen los pasos del modelo ivo que idere mds

a las cir de ia P ¥ del mercado.
La alm direccidn de una empresa de SEI'VICIOS dcbc conocer ¢l 100% de Jos errores y tomar las medidas
los, cvalvarlos, jerarquizarios y disminuirios o

o fos para

eliminarlos.

77

3 2a calidad en el servicio. Carlos Colunga Divila, p. 49



Marco tedrico

En [a administracién para la calidad ¢l poder que da la autoridad es un soporte para la decisién a 1a que

leva el andlisis estadistico de! proceso.

El anilisis frio y objetivo de los datos es la mejor de las herramientas con que se cuenta para decidir si un
proceso requiere ser mejorado o innovado, como este andlisis por lo gencral es riesgoso hay que anadirle
sentido comin, cxperiencia, conocimientos y creatividad para mcjorar la calidad de las alternativas de

decisién.

EL CICLO DEL SERVICIO DEL CLIENTE
i quc un cliente determinado tiene con la empresa para recibir un

Es el j de y
servicio. Se conforma dc los siguientes pasos:

INICIO DEL SERVICIO DEL CLIENTE. Sc inicia con ¢l primer contacto que el cliente hace con la
empresa prestadora de servicios.

ACCIONES DEL CLI.ENTE PARA RECIBIR EL SERVICIO. S; c! cliente decide recibir el
4 diversas i para recibir de mancra satisfactoria lo convenido.

4

servicio

3. TERMINACION DEL CICLO DEL SERVICIO DEL CLIENTE. El fin de este ciclo es con el
ultimo contacto que tiene con la empresa, independientemente de que haya o no recibido el servicio por

el que se contacté. El ciclo del servicio del cliente debe completarse en ¢l periodo de tiempo espcrado

! los en un periodo

por el. La empresa decbe prestar los servicios en los ti y
de tiempo adecuado a lo esperndo por cada cliente. Cadu cliente espera puntualldnd ¥ un tiempo

razonable para cualquier servicio. Quicn pueda prestar el servicio con la misma calidad y al mismo
precio; pero en un tiempo menor ticne una importante ventaja competitiva en el mercado.

DIFICULTAD PARA MEDIR OBJETIVAMENTE EL RESULTADO DE LOS SERVICIOS

Si es posible, aunque no ficil, medir ¢l resultado de jos servicios, comparandolo contra los requerimientos
faccién de los cli

establecidos y contra la sati
La medida contra los requerimientos es objetiva ya que Jos datos a evaluar se obtienen de los propios
empleados.

La satisfaccién de los clientes cs algo personal, algo que pucde ser mas

ue lo blecido en los
requerimientos, por lo cual es necesario medirla dentro de una distribucion que va desde la insatisfaccidn

extrema hasta la gran satisfaccién.
Los datos arrojados por cstas evaluaciones servirin para mejorar consistentemente los servicios y sus

requerimientos.
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DEFINICION DEL PERFIL DE SERVICIOS DEL HELP DESK
El cnfoque de este perfil es hacia los servicios especificos que se da a los usuarios
objetivos del help desk dentro de! gran marco dc la organizacién.

ZF* Para definir el perfil de servicios sc tienen que definir primero dos factores

indispensables:

1. Los servicios especificos u objetivos. Para definirfos hay que especificar el giro de la industria y el
segmento al quc estan dirigidos, asi como la magnitud de estos indicando cuales cstdn dentro de la

categoria de servicios prestados,

2. Los usuarios que el jeti bj . Estos usuarios pueden catalogarse
como individuos u organizaciones o bien panes de organlucwncs a quiencs estdn dirigidos los
servicijos.

isticas de los servicios ofrecidos actualmente permitird apreciar 1a forma es

La i6n de las
que estos servicios son vistos por los usuarios.

LINEAS GENERALES DE LOS SERVICIOS

Esto se refierc a c6mo los usuarios ven al selp desk desde un principio, ellos forman estas lincas ANTES

dc :omcnur a usar las :chICIOS, emergen ANTES de quc se desarrolle una itnigen mds definida
de usuario-servicio.

en sus inter
La visién que los usuarios tienen del servicio se ve afectado por:

1. Las caracteristicas del servicio

2. Las necesidades y deseos de los usuarios

3. La percepcion que obti de las sigui determi
Propésito de los servicios, la forrma en que se ofrece el servicio como un trabajo o como un
entretenimiento, es decir en que grado se disfruta ef trabajo.

de las lincas generales de servicios:

Grado de nccesidad, define cuan necesarios son los servicios para los usuarios, ;pueden omitirse
algunos servicios?.

La magnitud de la importancia, define cuan imponrtante es cl servicio para los usuarios, Jlo desecan
realmente?

Visién dec los resultados, determina si los resultados son posmvos y conmbuycn posmvamcmc al
modo de pensar de los usuarios o si los resultados son negativos como yendo algo i

- Costos relativos, cs Ia forma en que ve el usuario el costo de los servicios ofrecidos por el help desk 'y
lo cuestiona a preferir no gastar una gran suma de dinero en vez que gastar y resofver su problema.

. Riesgos posiblzs, s el temor del usuario al aceptar los servicios del help desk.

La importancia de cada uno de estos factores puede variar de un usuario a otro y de un segmento de

usuarios a otro.
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2.3.7.2 CALIDAD

radicionalmente se ha encasillado a la calidad en una o varias definiciones; sin embargo, como es un
deberia mcjor cxpresarse en acciones y estfuerzos necesarios para lograr una

concepto amplio,
organizacién de calidad®.

CONCEPTOS
3 Calidad es cumplir con los requerimientos del cliente.

ETIMOLOGIA: Deriva dc la palabra latina qualiras, atis, que indica cualidad, manera de ser,
propicdad de las cosas y que a su vez deriva del adjetivo también latino qualitis. e, que significa cudl,

de qué género. de qué clase, de qué calidad, de qué especie.

>

» CALIDAD = cficicencia + cficacia.

3> CALIDAD TOTAL (intcgral): i i ati con los requeri de todos los
componcates. En cl caso de una orgnmzncnén, son las personas, los sistemas, los procesos, las

técnicas, los valores, la cultura y las actitudes.

Este término ha luci do en los si dministrativos, al grado dc llegar a una definicién mas
préctica del 1érmino. Los clasi de la calidad (Demi Crosby ¥y Juran) y las normas de calidad /SO
d de si se ple o no con la calidad, por lo que

9000 coinciden que los requerimientos son los indi
calidad, ¢n términos pricticos es: iplir con los requeri,
cliente. 1.0s requerimientos son las caracteristicas solicitadas por el cliente/usuario.

a un costo que represemnta valor para el

ESFUERZOS PARA LOGRAR LA CALIDAD

ENFOQUE AL CLIENTE. Escucharlo y estar atento 2 lo que el cliente necesita. Enfocarse al cliente
es: identificar las caracteristicas con las que ¢l cliente define la calidad y hacer que los productos y
servicios cumplan con éstas. E) cliente define las caracteristicas para que algo sca considerado de
calidad. El enfocarse al cliente pcrmnc orientar el esfuerzo hacia la e idades reales:
4qué quicre el cliente?, ;cémo lo quicre ¢l cliente?, ;cudndo lo quiere el cliente?, ;,por qué lo quiere el

cliente?, ;esta satisfecho el cliente?.

TRABAJAR PARA EL CLIENTE No para el che. pxrémldc invertida. Un servicio con calidad es la
base pl’lnClPEl para logrnr la ¥ ¢l precio complementan al
servicio, i o decr di H en el cliente. Debido a que el enfoque al cliente
es uno de los prmcupnles conceptos dc cnhdud la cuantificacion de gquejas. reclamos y/o
i isfacci de los se convertird en la mayor fuente de informacidn para los objetivos de
mcjoramiento de calidad de los servicios y para los esfuerzos de modernizacién de los procesos

administrativos.
e ENFASIS EN LAS PERSONAS, no cn ¢l equipo.
TRABAJO EN EQUIPO. Un cquipo es un conjunto de individuos que se integran en forma

organizada para lograr un propdsito comun. Se requiere aprovechar la experiencia y talento de las
i El jar juntos y desarrollar a cada miembro de una

personas para i i el mejor

22 Ver en anexo 2-2 Ia evolucién del concepto calidad.
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la creatlwdad y aplicar nuevas formas de hacer ¢l wabajo. Los

I3 i permue
mdwnduosy su i6n son dos ing| para lograr un buen trabajo en equipo, para lograr un
buen desempeiio.
Vivimos en un mundo de bi se en un medio que avanza significa un retroceso,
los cli bién, y sus idades y expectativas aumentan con el tiempo (los chcnlcs se
d para las

hacen cada vez mas exigentes). Lo que se hacia ayer puede ya no ser
requerimi de los hoy. Basta hacer la comparacién dc como se daban los servicios antes y

ahora para damos cuenta de la evolucién que se ha venido dando de un tiempo a la fecha:

ANTES AHORA
lndnv:dunhsmo Trabajo en equipo
C i ion en la autoridad | Partictpacion de todos
Administrar y Mejora continua
Nacionalismo Intcrnacionalizacion
Formacién cscolar Capacitacion y desarrolio
Estabilidad Cambios continuos y acelcrados
Recursos sufi Recursos limitados
Atender al cliente Satisfaccion al clientc
Confrontacion Cooperacion

- CULTURA DE PREVENCION Mcjor prevenir que corregir. El concepto de calidad total implica
e dc corregir (mspecclonnr) y orientarnos con firmeza a la

por
prevencidn, Se npl:ca desd: el disefo del producto o servicio, que implica elegir los métodos y
procedimientos adecuados para cumplir las expectativas del clicnte. Después se aplica durante cl
desarrollo del proceso. El disefio de un producto o servicio implica:

a) Conocer las expectativas del cliente.
b) Convertir estas expeclativas en requisitos de calidad.
<) Elegir los procedimientos quc garanticen poder cumplir con esos requisitos.

EL CICLO DE LA CALIDAD

Si una organizacién logra bl un modelo administrativo que mejore si At la calidad de

sus servicios:

1. Reduce co:lol. porque hay menos CITOres, menos corr menos probl ¥ hay un mcjor
de los cqui de los i de las i laci y de las personas. En el sector

scrvu:xos no se pucde descartar la posibilidad de no tener errores pero si se puede hacer algo para
reducir esta cantidad cada vez mas y mcjorando ¢ innovando ¢l servicio prestado.
2. Bajs los precios, a medida que bajan los costos debido al menor volumen de errores, de correcciones y
dc problcmas, la producnwdnd dc la cmpresa sc incremcnta, Ios precios de sus servicios pueden
reducirse y los usuarios se por los v servicios que reciben.

3. Posiciona ¢l serviclo, con servicios de mejor calidad, con un precio més bajo, con los comentarios
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de los cli usuarios sati: t sc pucde lograr un mcjor posicionamicnto del servicio en la mente
de los clientes externos y una mayor participacion en el mercado.

4. en el al mcjorar si Ati la calidad de los servicios, bajando su prcclo e
en el do, hay mas probabilidades de per enel

la partici;

La competitividad actual la ganan aquellos que pueden afladir mayor valor al servicio, ¢n ¢l menor tiempo
Y al menor costo.

DIMENSIONES DE LOS SERVICIOS DE CALIDAD AL USUARIO DEL HELP DESK

Los servicios de calidad al usuario de dos di

1. DIMENSION DE LOS PROCEDIMIENTOS.

Esta dimensién trata de los sistemas de prestacion de los servicios ¢ incluye los pi imi dc como

huccr las cosas y provee los mccamsmus para hacerle frente a las idades de los cli Esta
i6n cs fria, raci ly

Areas dand en la di i6n de los procedimicntos: tiempo, flujo, adnpmc:én. anticipacion,
icacion, retroali idn de los cli ¥y organizacién y supervision.

2. DIMENSION PERSONAL

Esta dimensién es calida, con fr ia irraci lei ibt de pn:dcclr Estc cs cl aspecto humano de

Ios servicios, interpersonal por namrnlcza y P dc las d y d verbales que
e estin pr cn Jas inter de servicios personales.

Arcas dar en la di i6n pe I: apariencia, actitud, atencién, tacto, direcciodn, habilidad en los

ventas y solucién de probl bl

2.3.8. SOPORTE TECNICO

El ipo de soporte ico es un equipo de gente conocedora que asistc a los usuarios de productos de

:o/rware y hardware,

La palabra asistencia en la definicién es importantc. Si se enscfia como usar un producto, ¢so ©s
capacitacién. Si se lleva a cabo un proyecto para otra persona, eso es consultorfa. Si se proporciona ayuda

a una persona con problemas de hiurdware o software, o a responder alguna pr . €so cs soporte
técnico.
El co imi csta rclaci do con la ica (artc o destreza), si sc intenta ayudar a alguien con un

producio que no s¢ conoce a profundidad, no se pucde hablar que se este dando soporte técnico (¥
probabicmente se pierda el tiempo).
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EE]
TMPORTANCIA DEL SOPORTE

Es una responsabilidad moral de 1a compaiiia soportar sus productos.
Es una gran herramientade las ventas.

Es un respaldo para et cliente/usuario o éste regresara el producto.
Da competitividad al fabricante.

PEER SUPPORT (SOPORTE DE 1IGUAL: USUARIO AYUDA A USUARIO)

Cuando 1a gente tiene probl con su

a pr r 1o general, a la persona del escritorio
de al lado, sicmpre y cuando esia persona sca un usuario calificado en el uso de 1a computadora. El dnico
problema es quc éste usuario experto puede estar saturado de peticiones de ayuda y por lo mismo su
productividad se veria deteriorada.

Los problemas con este soporte informal de usuario-a-usuario son:
-

Los usuarios expertos dan soporte solamente a algunos de sus colegas, no a todos. Son selectivos.
- )

Los usuarios expertos estan voluntariamente deseosos de dar soporste a sus colegas siempre y cuando
su trabajo lo permita.

Los usuarios expertos no quieren tener responsabilidad sin un reconocimiento formal,
®*  Es insuficiente.

COSTO

La mayoria dec las

que sus la 1y d 1 ica a sus lineas de soporte

(hoi-lines). Una minoria de el\ns ofrecen el servicio dc llamada gratis, nimero 800, de soporte a sus

productos Yy otras mas planean tener esic scrvu:lo Las compafiias que no cucntan con esic servicio
que no lo dra

porque los ran sin antes haber lefdo ¢l manual. Los usuarios
podrlan ser mas cuidadosos si ticnen que pagar por la llamada dc soporte, aunque ¢sta sea barata.

El ofrecer soporte telefénico gratis es una estrategia
clientes.

petitiva,

cara, pero quc atrae a los

El soporte nunca es gratis, ya sea que ¢l usuario paguc una tarifa anual por accesar al hot-line o nunca
tenga que firmar otro cheque despucs dc Ia venia, ¢l costo de ofrecer soporte de post-venta ticne Que venir
de los clientes de algiun modo.

ARGUMENTOS A FAVOR DEL SOPORTE POR TARIFA

* ESs una solucién a la si ) &

¥a que g que siempre se cuente con el mejor servicio.

= El cliente podria estar forzado a absorber 10s costos dcl soporte incurridos por novaos y gcmc que se
nicga a consultar el manual. Algunos usuarios son tan ahorradores que no

soporte
Otros trabajan para compafias que dan soporte interno. Ellos argumentan que la ayuda suficiente se
encuentra en ¢} manual.
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e EI soporte debe pagarse por si mismo si no jamas dara prestigio o Ja compaidiia.

ARGUMENTOS A FAVOR DEL SOPORTE GRATUITO

e Vender bucnos productos. El ofrecer soporte gratis muestra a los clientes que hay un respaldo del
fabricante del producto que ofrece ayuda. El cliente responde comprando el producto.

e Problemas inhcrentes, La naturaleza de prod de co o su jidad, la inevitable presencia
de i yla doct demés de pagar por lo an(crlor el cliente ticne que pagar
por el soporte, esto es jlégico.

¢ La demanda de soporte técnico no es tan abr como fr se piensa, de tal forma que
no sec justifica la necesidad de cobrar. Las Hlamadas (de 1 a 3) ocurren cn los primeros 90 dias despues
de la venta. Las compailias con el plan de soporte gratis ofrecen al menos un periodo inicial gratis de

45 a 90 dias.

FORMAS DE PAGO DEL SOPORTE

1. GRATIS AHORA, PAGUE DESPUES. Por lo general 90 dias de soporte gratis y las llamadas
subsccucntes se cobrardn por un contrato anual de soporte con varios incentivos: llamadas por cobrar o

un afio de actualizacién gratis del soffware.
PLANES DE SOPORTE PREMIUMS. lm:luyen el mejor scrvu:m ul‘rccldo por un equipo de soporte
das por cobrar, boletines de

de lo mejor. Otros incentivos: privilegios esp de actual
informacién técnica, cntre otros. Son planes muy caros.

3. NUMEROS 900. Uso de numeros 900 como forma dc pagar el soporte. Por lo general, se ofrecen
como una alternativa a un contrato de soporte después de un periodo inicial de soporic gratis, se vende
como soporte de servicio premium, atn cuando cl soporte gratis esté disponible.

Para tratar de construir un panorama del sector de ln lnlcgmclén de sistemnas, Revista RED realizé una
as de Un total de 25 empresas respondiecron a la

:ncucsm entre 55 cmpl’Lsa:
i Losr idos confirman las tendencias definidas por los expcrtos entrevistados: el
ha di do y las oportunidades estdn en la ofcrta de servicios”. A continuacién sc resumen los

MARCA vs SERVICIO
» 75% dc los integradores encuestados no sélo da soporic a las marcas que representa; es decir, da
soporte a cualquier marca,

®  24% restringe ¢l soporte técnico a las marcas que representa.

# Informacién tomada de: RED, Ia revista de redes de computadoras, sfio VL, junio 1997, némero 81, p. 28-39.
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ATENCION AL CLIENTE

La pr i por reft la ién al cliente se manifiesta en la opti de los y
formas de atencién al mismo.
A un problema de usuario, ¢] tiecmpo de respuesta -es decir, de pl. una solucion- de estas
se ubica en los rangos de:
* 8% responde en dos horas o menos aproximadantente
® 70% responde cn tres horas aproximadamente
®  20% responde en un dia
@ 2% no respondié a la pregunta.
Segin las empresas encuestadas, ¢l soponte técnico o Ael/p desk que ofrecen corresponde a las
opciones:
®  48% de los integradores encuestados lo ofrece de 9:00 a 18:00 hrs. de lunes a viernes
® 36% lo ofrece las 24 horas del dia, los 365 diasdel afo
= 12% ofrece di. que del tipo de
® 4% ofrece el soporte técnico Ias 24 horas del dia, durante 6 dias dec la scmana
a los

li istad 1 1996 per

de los sus

De acucrdo con las
sectores:

=  Financiero 27%
= Manufactura2i1%
= Gobicrno 19%

* Educativo 12%

#  Salud 4%

® Otros 17%.

de servicios es el siguicnte:

De las compaitias integradoras de das su q
® Redes locales corporativas 14%
= Cableado 13%
- ] 13%
= Administracién de redes 11%
= Comunicaciones de drea amplia 10%
® Telecomunicaciones 10%
®  Hardware 9%
- o ing (sub i6n) 7%
»  Sofrware 7%
® Capacitacién 6%
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CERTIFICACION DEL PERSONAL TECNICO
liente. En el de certifi i los

La centificacion del personal técnico genera confianza en el
fabricantes de hardware y safnware son los més importantes. Sin ellos, la palabm ce gll‘cacvég no significa
d i en México, las

e

nada. De acuerdo con lo reportado por 26 empresas
I les han centificado son:

que mas p
® Noveil 18.75%
=  3Com 15.95%
= ATRT 13.68%
® Cisco 9.47%
e IBM 8.42%
® Bay Nerworks 8.42%
*  Microsoft 6.31%
= SCO 5.26%
® Hewlett-Packard  5.26%
* Lotus 2.10%
® Otros 6.38%
LOS NUEVOS NICHOS
Para los expertos eni i las opor idades de goci d de Interner y de la
consolidacién de servnclos de (sub idn). Las r de las 26 cmpresas
das asi lo
Internes
® 56%dclosi de d ializa sus servicios a través dc este medio.

®  44% no lo hace.

Outsourcing
=  64% dc las empresas que rcspondlcron ofrecen servicios de subcontratacién.

=  36% no ofrece servicios de este tipo.

MARCAS
Todas las i d ban a firmas comerciales, sin embargo, :slo no implica una
relacién de exclusividad. El 76% du soporte a cualquier marca. Las P en pr

representan a 7.08 marcas. Pero las que mds marcas representan son:

Grupo TEA: representa a 34 marcas.
OSI Comunicaciones: representa a 27 marcas.
Consorcio Red Uno: representa a 15 marcas.
SAIT: rcpresenta a 15 marcas.

Grupo Scanda: representa a 12 marcas.
Grupo Corporativo de Consuliorin: 8 marcas.
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==
VALORES AGREGADOS

A las compaflias cncucstadns se les pidié que sefialaran los valores ngregadus quc ofrecen cmrc ocho
ia, g help desk, soporte disciio,
de hardware ysofrware y laboratorios de prucbas. Los valores ngr:gados mas ofertados son:

Soporte técnico 18.60%

-
= Consultoria 15.50%
® Garantias 14.72%
®  Actualizaciones 12.40%
® Discfio 11.66%
=  Capacitacién 10.85%
«  Help desk 9.30%

= Laboratorios 6.97%

En promedio, las empresas que respondieron a la encuesta ofrecen una cartera de 5.37 valores agregados.

2.3.9 TENDENCIAS

Sin duda para recibir un buen soporte técnico de cualquier empruesa de software o hardware, se tiene que
estructurar el help desk para la cmpresa. A partir de ahi, se pueden contemplar la amplia gama de
estructuras de servicio que se ofrecen en ¢l mercado.

La empresa debe filtrar las pcticiones de ayuda por parte de los usuarios y, resolver las peticiones primarias
de los usuarios con una estructura interna o externa optimizada, asi como determinar qué es lo que
realmente el usuario esta necesitando.

Cuando et marco del help desk es rebasado, entonces se puede recurrir con confianza al distribuidor o
fabricante con la plena_ scguridad de que estard o lo estri io para resolver los
problemas y que sc¢ habran escalado correctamente.

mexicanas s tencr este servicio a través de un tercero y dedicarse
“los terceros pueden explotar

Una de las dencias cn las P
de lleno al negocio de 1a empresa (outsourcing). Es una area de ncgocio que
mucho". Sobre todo porque la implantacién de un kelp desk no es sencilla,
De lo anterior sc aprecia que la d iadc esta dologia de apoyo a usuarios estd adquiriendo cada
vez mayor importancia en las empresas de servicios, con la cual se organiza y administra mejor el soporte
técnico proporcionado a los clientes y/o usuarios de la compaiiia.

2.3.10 OUTSOURCING (Subcontratacién)
UNA OPCION PARA LA IMPLANTACION DEL HELP DESK

El outsource cs un servicio cxterior a la compailia y que actua como una extensién de los negocios de la
misma, pero que es responsable de su propia administracion, en tanto quc oursourcing se define como la
accién de recurrir a2 una agencia exterior para operar una funcién que anteriormente rcalizaba dentro de su

compafiia.
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Mis que un proceso al azar, el desarrollo det cing es el

Aucvas y mayores, sobre la industria y sobre todos los recursos de un mundo en donde ya no se pueden
ltiples niveles ger i El proceso esta siendo

permitir las existencias reguladoras internas, ni mu
impulsado tanto por la demanda, al buscar la gerencia mejores formas de hacer ¢l trabajo rutinario, como

por los proveedores de los servicios subcontratados. quienes se ofrecen a asumir mds y mas de las cargas
logii d causar

de trabajo de sus clientes.
y la

El mancjo incficiente del proyccto, junto con bios en cf
dificultades e incluso llevar el proyecto al fracaso. El mayor peligro es que no se trate adecuadamente la
cuestién relativa al personal.

El outsourcing cs un proyecto de capital importancia por lo que una organizacion debe saber donde esta
parada, hacer planes y emplear una metodologia detallada.

DEFINICIONES
ar nucvos p ¢cs y nuevas formas dc¢ ascgurar la

> "Qusourcing significa real
entrega de matcerias primas, articulos, componentes y servicios. Significa utilizar ¢l conocimiento, la
experiencia y la creatividad de nuevos proveedores a los que anterionnente no se recurria’.»

La prdctica de transferir la planeacién, administracidn y operacién de ciertas funciones a una tercera

3~
parte interdependientes®
Para d i! el ing debe sc a la luz de otras dos decisiones gerenciales: la
Tjaci cs decir, ar el correcto,
isi les para la ia del

cucstién sobre fabricar o comprar ¥ la fijacién correcta del
o la cantidad de personal para una organizacion. Ambas decisiones son

outsourcing.

El outsorrcing climina las relaciones dificiles entre difcrentes departamentos ¢n una misma organizacién

¥ permite la fusién de departamentos.

Entrc mas especializada sea una compafia, es méds probable que la ayuda expena n:cecnna sélo pueda
los

encontrarse fuern, no dentro de la compaiia. Tratar de agregar un depar
niveles gerenciales o la informacién, no es la mejor solucién. Es mds ficil obtencr ayuda experta del

exterior.
bi sofisticad I nuevo, en

El oursourcing, combinado con otras técnicas, csti do un

Ia relacién cliente-provecdor.

Por lo que sc refiere a la udmmu;lracnén gcngml sc estan transfiriendo procesos completos de negocios.
Esta hace que surjan sobre, r eval i dc pruvecdores. pricticas comunes,
capacitacién, etc., pero sobre todo, d da o exige for i6n de

hasing and Maierials Management,

of

* Dcfinieidn de Ferry de Kraker, Dircctor General de fa
!omlda del libro OUTSOURCING de Brian Rothery / Uan Robertso!
3 Definicion de Paule Neale, direcior de negocios de fa cumpmlu lsL de 1BM, tomada del libro OUTSOURCING de Brian

Rothery / Uan Robertson.
88



Marco tedrico

El oursourcing es un servicio mas personalizado que Ia mera administracién de i laci ¥ se basa en
el'logro de niveles de servicio cs(nblec:dos cn un acucrdo de nivel de scrvicio, en tanto que las sociedades

reales sc basan en asp como P

EL FUTURO DEL OUTSOURCING

Ya sea que el outsourcing sea o no parte de un movimicnto mas grande, no hay duda de que un mundo de
d idn en el personal gerencial, una gerencia adelgazada.

recursos estd unar

El cing csta cr do, al mismo tiempo que los proveedores de servicios estdn ampliando su gama
de ofertas.

Son varios los elemenms que han |mpulsado el proceso dc oursourcing muchos de los cuales son
desarrollos en las té de clase como la r ieria de proccﬁus de los negocios,
reestr or i i ki d des mas reales y el

1 de una administracién mns dclgada, 1a cunl nhom wmblcn esti siendo fomentada y
sopormdn por normas y reglamentaciones.

En Américu Latina se observa ya cierta madurcz y cstruclum ya que las  empresas en Iugnr de efcctuar una
subcontratacion total, recurren al fucilities ( acién de las ) que es la
forma de owtsourcing mas popular™.

ESTADO ACTUAL DEL OUTSOURCING DE LA TECNOLOGIA INFORMATICA

Las paiii; pr d: de fogia informitica como Digital ¢ IBM, conjuntamente con
or i i de inve: He inciden en que el owrsourcing es cl sector de mas riapido crecimiento en
el do de logfa informdtica, con un crecimiento del 20 al 30% anual.” Debido a que la
tecnologia informatica ¢s una funcién madura, esto es una scilal de crecimiento general del oursourcing y

del gran potencial para otras funciones.

Las i csu\n 1i d. cing para reducir costos de operacién, para aumentar la velocidad
de resp (r i6n de los tiempos de ciclo), ¥ bién para una mejora en el valor tanto para
jos negocios existentes como a través de la innovacién, l:suin ji do su hoja de bal al

s (actividades apoyadas por cqulpo) mantenerse al dia con la tecnologia que cambia
rapidamente, asegurar ¢l acceso a mejores habilid; y les de scrvicio garantizados.
Muchas de las g de io logia informatica también estén ofrcc:endo
servicios de nurmurr:mg- IBM, Hewlet- Packard ngxtnl los gi del cing. EDS y Ce
Sciences.
"RED ano VIL, mayo 1997, nimero 80, p. 20.

? El Grupo Ganner de os datos sobre el i

* A un crecimicnto snual del 20 al 30%, ¢l outsourcing cs cf sector de mas mpmn en el de

informaticn.
por 1o menos una tercera parte de sus funciones de

e Dec lus 500 mas <l 809
tecnologia informatica en 1996
*  Dc dsta €l 35% por lo menos un centru de datos. Estas cifras aplican tanto ol sector pablico como

s
al privado. (Datos lomndos del libro OUTSOURCING dc Brian Rothery / Uan Robertson, p. 185-186)
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“Para 1997, sc e¢spera que sea de cerca de 1000 a 1400 millones de délares; es decir, que tenga un
crecimiento del 35 al 50%. Sin embargo esta subestimado. Para cl afio 2000, sc estima que alcanzara la

cifra de 1.9 mil millones de délares™,

BENEFICIOS PARA EL CLIENTE

Reduccién del costo de operacién

Mayor velocidad de respuesta

Reduccién en el costo del cambio

Proteccién de inversiones perdidas

Evitar quedar “atrapados™ con el proveedor

Reduccién del riesgo del negocio.

El valor agregado al servicio puede tener lugar en dos formas principales: a través de las eficiencias
alcanzadas gracias a una mejor administracién de costos y a través dec una mayor eficacia obtenida

mediante la mcjora del valor.
CARACTERISTICAS FUNDAMENTALES DE UN SERVICIO BIEN SUMINISTRADO
1. El suministro del scrvicio mismo.

2. Conocimiento cabal de las necesidades del ambiente, el cliente y el servicio en el que operan.
3. Ayudar al cli a der qué es un negocio central y qué no lo es.

4. Ser flexible.
5. Entender donde puede agregar valor el proveedor y déndce no.

4 de cstas caracteristicas:

Una iedad de our. ing con éxito
Ser abierto. )
Establecer una relacion y trabajar conjuntamente.
Saber dénde nos encontramos actualmente en términos de productividad y rentabilidad.
Conocer las necesidades y beneficios mutuos

Compartir cl ricsgo

Requisitos de suma im portancia en un socio de outsourcing:
® Credibilidad.

e  Compromiso.

® Compatibilidad cultural.

=  Valor agregado continuamente.

® Flexibilidad del contrato.
= Habili 1

ias

OUTSOURCING COMO UNA HERRAMIENTA DE LA REINGENIERIA
sc estd diendo en todo el mundo de los

EI cancepto de reingenieria de Pprocesos en los

negocios y parece que se pucde aplicar i tanto a las corpor como al servicio de
una persona o a un gerente individual. C con el i de uno mi: su estrategia, su personal,
las otras personas con las que trabaja, la tecnologia que utiliza y los p imij Yy p que

cmplca para hacer ¢l trabajo.

 RED, ano VII, mayo 1997, namero 80, p. 2
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La reingenierfa ofrece a las p la opor
herramicntas que pueden utilizar en el nuevo proceso. Una de las razones de esta lenta asimilacién es la
resistencia interna cn las organizaciones a este cambio potencialmente enorme. Significa desafiar
poderosos intereses creados, que encontrarén razones para no rcalizar cambios, al menos por el momento
© cn sus propias areas. Por la misma razén, el owssourcing puede ser una ruta mas ficil que la reingenieria
interna y puede abrir este callején sin salida. De hecho, los proveedores de outsource o subcontratistas con
frecuencia lograrin sus beneficios a través de la reingenierfa de un proceso para hacerlo mas eficiente, una

vez que obtienen el contrato.

Las i o los ios nuevos adoptarin el cing mas facil que las
or i i tradi a que ticnen la oportunidad de diseflar apropiadamente sus procesos de
negocios, para quc scan los mas eficientes, y no copiar simplemente a otros de la industria.

David Andrews Jjefe de la divisién de servicios fnnncleros de Andersen Ce lting dice: "Histori,

la alta g se ha ado en or i admi una red complieja de recursos intemaos; pero
ahora sc esta dando un cambio fundamental. Impulsada por la necesidad de concentrarse cn el cliente, la
administracién tiene que pensar en cl servicio, y buscar afuera para ver cémo puede mejorario. Esta es un
m:u(ud mv..nul pl . Requiere que uno relice una alianza en sociedad con
or prov de servicios, que sean expecrias en la administracion de personal y de recursos
¥ procesos de negocios con un empleo fuerte de tecnologia™.

LA DESICION: ; FABRICAR O COMPRAR?
que se¢ hacen las

El vutsourcing es cada vez mas la respucsta comdan a la pregunta “gfabricar o comprar?”
industrias manufactureras ¥ a la pregunta *zlo hacemos nosotros o lo compramos?”, que sc hacen las

industrias de servicios.

decision es fund: lenelp del cing. "Fabricar” también supone "hacer" o "dar el
la prestacidn de scrvicios. La pregunta es valida tanto para

Esta
servicio”, ya que esto también se aplica a
compailias como para individuos.

leccion del o Opti de

La primera decisién en la cuestién de fabricar o comprar podria ser la
cada cmpresa corporanva. Esto se facilita dc>componlcndo a lus gmndcﬁ organizaciones en centros de
1as. o incluso b dc manera que los anteriores

supervisores se convicrian en gerentes y cada J o]

do reciba mas

VENTAJAS DE LA DECISION DE COMPRAR
vital para estimular el empleo local a través de lo que

El cing esta r ido como un

se conoce como cnlaces nacionalcs.

La nueva relacién cliente-provecdor es benefica ya que cada uno comparie los mlsmos objectivos. La
1 bid,

libertad que tiene el pequefio proveedor para hacer las cosas sin la bu or da
miés libertad al clicnte quien ahorn pucdc dedicarse & tareas mas importantes. Una vez que ciertas

funciones especificas y repctitivas sc han ido al exterior, uno pucde dedicarse con més plenitud a las

demandas centrales.

91




B

Marco 1edrico
El empleo de personal externo y el diglogo nuevo y fresco que resultan, dan lugar a una creatividad y a un

potencial o espontancidad que antes cran dificiles de obtener.
un nucvo didlogo, idcas, creatividad y potenclal. EIl

El ing es un i
proveedor puede licgar a tener m.’ls llbermd para lograr que las cosas se hagan, hacerlas mejor y mis

barato, ¥ dar mds satisfaccién al cliente.

ANALISIS DE LA CUESTION DE FABRICAR O COMPRAR

Para este anilisis habrd que iderar los sigui p H
l - Evaluar cl tiempo. ;Qué tanto tiempo valioso de la gerencia sc consume en actividades no centrales?
Suplemento de destrezas. ;Qué destrezas ltiles se pueden adquirir que pudlcran me_pomr el negocio?
Identificar los servicios internos. (Qué ncgocios internos no son mas que scrvicios con posibilidad de

3.
someter al owtsourcing?
4. Razones de cfectivo y capital. Identificar ¢! potencial de flujos de efectivo y capital y sus nuevos usos.
5. Espuclo Y, personal. (Cual cs el nimero correcto en términos de personal? ;Cudles son las
en rclacién al ?
6. Productos/servicios. JPueden nmphurse?bDeben reducirse?
7. ¢Qué ran bicn osti operando el negocio?

Entre las p P tal estd una cladsula de de prcc:os, por medio de la cual los
proveedores pued b grandces utilidades a partir de dos a los indi inflaci ios.
Deben identificarse los costos reales, tanto de Ia prestacién del servicio internamente a los precios de hoy,
como dc la aun atista en esc o y dentro de 3 afos. Esto cs fundamental sj uno de
los motivos principales es reducir los costos de operacion

COSTOS REALES

que cstd siendo sometida a un

funcié,
los casos de la

r
lizada, como ¢n

Muchas compaiifas no saben cuanto les cstd

estudio. Esto pucde deberse a que esté ti

administracién, la energia y ¢l p iento de
ce) hacen dinero a partir de cambios, y lo Gnico seguro en la

Los -atistas (pr dores de
mayoria de las organizaciones de hoy en dia es que nada es seguro.

RIESGOS LATENTES ESPECIFICOS
El apoustar al outsourcing tienc ricsgos que estin presentes desde que se inicia el proceso de transicién,

entre las mas importantes se encuentran [os siguicntes:

> NEGOCIOS
Los negocios se encuentran cn un estado constante de cambijo, por lo que es neccsario considerar las

siguientes posibilidades:
Nueva linca de negocios. (Qué sucede cuando se desarrella una nucva linea de negocios? jeémo sc

- "
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incorporars esto en el contrato con el proveedor? (deberd considerarse por separado? ¢se debe incluir

al proveedor?
14 del io en

ibilidad de quc disminuyan los
idn r a la dismi ion de

Baja del negocio. Se debe pensar en la p

el que ests basado ¢l contrato de owisourcing y evaluar esta

ventas sobre los costos.

Cambios en los negocios. Un cambio ;enernl en la direccién de un negocio podria significar que se
ara un servicio que ya no scva a necesitar. Seria irénico

tuviera un de
si la actividad subcontratada, con el fn de lograr una mayor flexibilidad, pudiera en este caso

encerrarlo en una rutina que ya no se requiera.

Adquisiciones y fusiones, El contrato dcbe tomar ¢n cucnta la posibilidad de adquirir una compaiiia o
dde ion.

de scr adquirida por otra, y tener la
dir a una

cing pucde

Separacién de empresas fusionadas. Iin contrato inflexible de
compaffa deshacer una fusién de empresas, asf como la formacién de fusiones. El aclo mismo de
*achi " y liberar valor

oursourcing es parte de una o ia creci de los [l dos para
mmov:hmdo de los accionistas. Por otra parte, ¢! outsourcing puede ser un vehiculo que facilite un
éste se planea por adelantado.

estr L del neg
No califi; apropi al pr dor por i do. Aun do se hagan las cosas correctas
il uede der que se cscoja al pmveedor incorrecto, por lo que es de suma importancia

P
cahf‘car previamente al proveedor. Por cjemplo, si se desea un contrato a cinco afos se debe elegir un
grande y si lo que se desea cs el menor costo, se deberd asegurar que el proveedor

cueme con economias d¢ ¢scala y muchos clientes similarces.

> PERSONAL
R al les io iderar los i e antes dec emprender ¢l proyecto de
oursourcing:

jo de b, Deberd levantarse un inventario de habilidades para saber

Evaluacién del i
lo que se tiene, Jo que debe conscnarsc. lo que no debe consecrvarse, cuil debe ser Ia medida correcta.
2. Aln do tal vez no hubiera otra forma de que

Esto sélo puede sab

el sector publico se deshaga det pcrsonnl en exceso, ninguna compafia privada pucde embarcarse en
un proceso que la Heve a desprendersce de su personal clave, o potencialmente clave. Sc debe ser muy
cuidadoso al identificar las habilidades clave de lus que depende la compafifa y que Ic estin dando una
ventaja competitiva, ¥ sc debe decidir cual es la mcjor manem de mnne;arlns en benct'c:o propm.
Ademas dc esto se debe decidir qué nuevas habilidades se inter para el
proceso mismo del owrsourcing.

la legislacién del pafs en el que sc

No tomar en cuenta la legisiacién laboral. Es io
esté operando. Ambas partes corren un riesgo si no estin scguras si estan o no limitadas por la

legisiacién.
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> ASPECTOS LEGALES DEL QOUTSOURCING »
Al considerar la redaccidn, revisién y/o ion de un
siguiente lista de verificacién son las clases de cuestiones que deben tomarse en cuenta. Si son apropiados
en e] contexto de Ja transicién particular de ouwtsourcing, deberdn detallarse en los términos y condiciones
del contrato para que se convierian en compromisos obligatorios y exigibles.

sistemas )/o servicios van a subcontratarse,

1. DECISIONES INICIALES. Se dcben definir qud
confirmar la viabilidad financiera del proveedor. decidir quién iniciard la elaboracién del contrato: ¢l
proveedor o e! cliente, qué recursos deberdn utilizarse en la claboracién y/o negociacion

(administracién funcional y de contratos, experiencia técnica, asesoria legal interma y externa, por
o para el conirato asi como Ia fecha de transicion para el inicio de los

cjemplo), decidir la fecha de ini
servicios de oursowrcing y la estimacién de la duracion del contrato,

2. DEFINIR LA TERMINOLOGIA. Sc deben definir los términos apropiades del acuerdo de
ouisourcing (por cjemplo, los servicios y ¢l nivel de servicio), sc deben identificar los establecimientos
donde se realizaran los servicios, el equipo que se usard para proveer los servicios y el soffware que se

utilizard para los servicios, cn caso de subcontratar tecnologia informaitica.
ESTRUCTURA DEL COVTRATO. Puede ser apropiado mtebrar en el contrato documecntos de
Sc debe determinar si va a haber un solo contrato o cs

invitacion a yr a
mas pertinente tener contratos muoltiples. La documentacién que pueda separarse del cuerpo principal
del contram pucdc scr una solucién prdictica para manecjar la informacién que sea muy detallada, que
¢l tiempo que contrato esté en vigor, o al cual necesitan tener acceso
ciertas personas con f‘nes aperativos y que podrmn no estar familiarizadas de manera general con los
rcrmmos dcl contrato. EI ncucrdo del nivel de servicio con frecuencia se mcorpom cn el contrato como
del] numero de acuerdos de nivel de servicio.

un o varios,

PERSONAL. S¢ debe decidir si formardn parte del arreglo de oulsaurcmg algunos mncmbms del
temporal,

personal actual del clicnte, y en casc de ser asi, decidir si sera por
o mmsferem:la dcrnm\ra También sc debe cuns:dcrnr ¢l grado de indemnizacién de cada parte en caso

de ds das sobre i S de P

5. LOCALES E INSTALACIONES. Sc decidird en donde se realizari el contrato: en las instalaciones
del proveedor o del cliente, o bicn, si se venderan o rentaran al proveedor las instalaciones que

r un por pr

6. EQUIPO/HARDWARE. Sc definira si el proveedor sera el responsable de proporcionar el equipo para
el funcionamicnto operativo de los scrvicios en sus propias instalaciones o bien va a utilizar e} equipo
del cliente ¢n las instalacioncs de dste o sc transferird equipo dec las instalacionces del cliente a las del
b todos los

proveedor, en este caso de debe definir la idad para que sc
permisos y licencias de terceras partes que tienen un interés en el equipo, quien seri el responsable del

seguro, de los arrcglos y pagos de mantenimiento.

7. SOFTWARE. En caso de que el provecdor esté utilizando saffware como parte del outsourcing, cl
cliente puede o no otorgar la licencia de su propio soffwure para que lo utilice el proveedor en el
oursourcing. También es importante definir quién posceri los derechos del soffware que se desastolle

Scgun Rachel Bumett, det Computer Law Group. Afasons Solicirars, Londres. Tomado det hbro OUTSOURCING de Urian

Rothery 7 Uan Robertson, Pags. 203-208.
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en los arreglos del owrsourcing.
TERMINOS DE CARGOS Y PAGOS. En cste rubro se debe determinar los siguientes aspectos:
La forma en que se calcularén los cargos por el servicio.

8

-

= En caso de que pudicran prcdcclrsc los volumenes ¥ controlarse con exactitud, el cargo podrfa ser f'Jo.
- con el di en el nivel de servicio, y si

Conocer si Jos cargos estiin rel
estos cargos s¢ incluyen o excluyen o si es que se cargan por separado.
Considerar la posibilidad de que disminuyan los cargos con el tiempo.
Determinar los métodos de pago.
. IDENTIFICAR LAS RESPONSABILIDADES DEL PROVEEDOR. Algunas de cstas
responsabilidades por parte del proveedor pueden ser:
Auxiliar en la evaluacién de los niveles de servicio.

Cumplir con los niveles de servicio.
Revisar regularinente los arreglos del oursourcing.
Cumplir las normas del cliente en materia de higienc y seguridad.

IDENTIFICAR LAS RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE. Dentro de las cuales pueden ser:

d i6n ia,

N

0.

Proporcionar infor iony
Preparar los datos de entrada.

Nombrar un represcntante.
Vigilar y revisar regularmente Jos arreglos del oulsaurctng

1. EVALUAR EL DESEMPENO DEL CONTRATO. Pam licvar a cabo esta evaluacién se debe!
Implementar procedimicntos Que permitan al cliente mantenerse informado en forma regular sobre los
del cli yel

avances del proyecto.
Determinar la frecuencia con que deberdn se r i entre los repr

proveedor para revisar los avances.
Decterminar quién sera el responsable de llevar la agenda. de dirigir las reuniones y hacer las minutas,

=  Determinar quién asistirs a las reunioncs.
Dectcrminar cudles serdn los procedimientos especiales para los problemas no rcsucltos cn las
reuniones.

12. SEGURIDAD. Sc debe definir si cs necesaria o no la confidencialidad en e! desempeiio del contrato y
si existen acucrdos satisfactorios para contingencias y para procedimientos de recuperacién en caso de

desastre.
13. CAMBIAR LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL. Determinar cudles son los procedimicentos
para solicitar cambios c¢n los secrvicios y si estos diferirin scgin el tipo de cambio realizado
(mantenimiento, mejoras o nuevos requerimientos de los servicios).
14. MIRAR A FUTURO: TERMINACION O EXPIRACION. Anles de expirado ¢l plazo del contrato
serd ica o deberar

se debe determinar si la r
raras veces pueden

= La gente insatisfecha no va a trabajar. lLas de
mantenerse en secreto, y podrln ser aconscjable en cueno punto informar a su pcrsonal acerca de lo
baji de

des accrea de la seguridad del
1 do estaré p- pado por los

que de. Siempre
qué tanta proteccién proporcione cf contrato laboral. E
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cambios y la incertidumbre, ¢sta situacién debe evitarse para no dafiar la productividad normal.
i i acerca

Rctiro anticipado o acuerdo por redundancia (trabajo i rio). s

del personal deberdn tocarse desde que inician las discusiones acerca del ontsourcing, 1o cual significa

una coordinacién ¥ de recursos humanos. E| trabajo que debe realizarse
centrales, filosofias de la compailia, cultura y valores,

incluyc una 1 ion de las ha
précti en a recursos hu politicas y procedimientos.

Cémo el bio en las relaci Cuando se proporciona un servicio internamente, los
usuarios Jo dan por un hecho. Dicho servicio no sc expone a todas las realidades que surgen cuando se
somete a oursourcing. Ambas partes tienen dificultad para ajustarsc a los cambios que genera el
jarlos. Un dia la relacion es con un colega, y ¢l

gy i comp derlos y
igui ©s con un pi dor motivado por intereses comerciales.
No hacer participar a Jos usuarios desdc el principio. El vursowrcing ticne que ver con la entrega de
un servicio e, independientemente de lo que se diga en el acuerdo del nivel de servicio, los arbitros
finales que determinan si el servicio es bueno, malo o fracase. En consecuencia, es importante
asegurarse que los usuanos cstén satisfechos. El buen contratista insistirA en realizar encuestas
1 en las prlmcrus empas de un contrato, como parte de la

el d

i sus

riodi de en
informacion de entrada para la g

TECNOLOGIA

Desarrollo y de apli ] En esta area ha hnbxdo muy poco oulmurcmg debido

& que cl desarrollo de nphcacmnes es mcnos tangible que las ¥y norm ©s menos
] s mas égico para el Para este probl se

ible que las y
requiere un enfoque diferente, asi como un mayor nivel de madurcz en ambas partes, implica una

mayor comparticion del riesgo y mayor confianza por ambas partes
16 Diferentes factores repercutirin en el

Cémeo tos b ficios de los
perfil de costos de los contratos de owrsourcing durante la vida de éstos. Quicnes hacen un uso

It
tensivo de personal tendrin un perfil de costos que aumenta con la inflacién y ajustes de pago, y que
dlsmmuyc con la mayor productividad de dichas personas (:ncluyendo las econ. ias de escala). Los
4n quc la y el b. -atista partan los beneficios de

reduccidn de costos, que se incr 1 mas barata,

No ceder la estrategia. Si cl desarrollo tiene que ver con aspectos cstratégicos mis que con las

opcraciones ticticas o diarias, entonces cl desarrollo de la estrategia misma es central para el negocio.
cing, ésta debe conservarse internamente.

! ién de una

con la

se al

Dc todas las il que p
Planear do en [} ib es. Si el proceso cs critico para ¢) negocio, scguira
siendo critico si es do por un sub atista. Podria darse el caso dc que los subcontratistas no
descaran ofrecer una instalacién de reserva frente a posibles desastres a menos que esté incluida

explicitamente cn el contrato.
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1. E der ¢l delo de ios de los en que hardn dinero, en qué lograrian economias
de escala, en que pueden lograr una eficiencia que la empresa contratadora de los servicios de

Aarco tedrico
LECCIONES Y CONCLUSIONES

outsourcing puede obtener.
Entender en que ahorrardn los proveedores, que eliminarian. Tener en cuenta ¢l modelo tipico del

N

proveedor:

El proveedor invierte (en preparacion, capital, personal, etc.) por dos o tres afios.

El provecdor obtienc utilidades a partir de tercen aito en adelante.
Para estableccer el servicio de outsourcing se incurriri en gastos. Habrd que asegurarse que estos se

3
coticen por separado.

4. Antes de cerrar el contrato, cxammar con el subcontratista todas las formas posibles en que las

det iop

5. En las primeras ctapas de la negociacidn del contrato, continuar verificando y probando los supucstos
que ambos hayan hecho y realizarlo a intervaios regulares.

6. Los contratos de owtsourcing ticnen que ser ! ﬂ:xxbles Ambas partes deberdn tener la facultad de iniciar
cambios para que el sea

logfa y scan

7. El contrato nccesita motivar a ambas partes para que al mejores eficiencias en t

efectivas cn costos para el negocio.

8. Evitar peligros latentes:

= comunicar lo que se esti haciendo.

® mantener el control de la entrega del scrvu:lo

= realizar sobre la sati: del
administrativo de revisién,

cliente, haciendo que formen parte del proceso

LISTA DE VERIFICACION DE PELIGROS LATENTES

sin pci

Verificar que los siguientes puntos scan

Pérdida de control.

. Rlesgos de segundad
a la confid

Cahdnd/expcncncm del proveedor.

. Escalada de costos,
Posibilidad de climinacién de la actividad por parte del cliente final, es decir, romper el contacto entre

ialidad

el cliente y quien hacce el desarrollo.

. Pérdida de talento experto denn'o de la compaifi{a.

. Cambio en compr a del p! d

. Cambio en el negocio y la tecnologia durante la vldn de un con!rnlo( bi bio del prod ).
Cambios en el entorno econémico.

1.1 ibilidad de las motivaci habilid li P

-0 -
s o~ QUI_&PN
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CONSIDERACIONES ANTES DE DECIDIRSE A SUBCONTRATAR

La
informética:

-atar un depar de logi:

lista i las dreas a iderar antes de

Ubicacién dcel servicio.
Convenios adecuados de seguridad.
Disponibilidad de servicio y capacidad.
Acceso a tecnologia avanzada.
Posibilidades de migracién a sistemas mas avanzados.
Habilidad para administrar e informar segin el Acuerdo de Nivel de Servicio.
Soporte de saoffware.
Planes de conungcncm prcpnrados
acién ante un
Sopone c mlcgrac:én de rcdcs
de N

de tel

Soporte a usuanos de PCs.
Departamento de ayuda para nphcncmnes de negocloe Y. PCs
Capacitacién de usuarios, soporte de primera linea, dores de

iQUE PUEDE SUBCONTRATARSE Y QUE NO?

>

<QUE PUEDE SUBCONTRATARSE?

NUEVAS OPORTUNIDADES

En cl ambiente actual, en el que cada vez mds se estin subc d. pl que antes se
r ban inter el grado de sub: ién puede licarse en los igui términos: servicios
tradi servicios {es y nuevos, ventajas competitivas y proyectos (nucvos desarrollos y cursos

a seguir).

Servicios tradici 1 Las fi i que tradici: 1 te se han sub d: resumirse
en: Subsuministro de materiales y componentes, servicios generales (comedor, s:gurldnd), tecnologia

informidtica y gconsultoria y capacitacién

Servicios actuales y nuevos. Son procesos de negocio. 1 qu den incluir administracién
¥ pr de infor administrador de instalaciones que cuhren tanto edificios como una

amplia gama de servicios relacionados, desarrollo de nucvos productos, discfio e investigacion y
desarrollo.

Adminiltn:lén dec proyectos. Es |deal pam ta subcontratacién y €s una enorme dreca de oportumdnd
para p de los consultores. Estos proyectos pueden ir desde la

constru:clén hasta la lmplemcmncnén dc nuevos sistetaas.
Surgimiento de nuevos proveedores especialistas. Cada vez ¢s mas el trabajo que se esta entregando
a menos y menos provecdores. El primer impulsor de este proceso de expansién parece ser la

mercadotecnia de los proveedores sut'cncmcmenh: inteligentes para ver las oportunidades y que se den
cuenta que no p en un do donde los ios estan evol Y

pe:
redisefidndose a si mnsrnos
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Operaciones que utilizan una gran cantidad de mano de obra y son las que muestran considerables altas y
bajas de actividad. A continuacién se enlistan:
Aquellas que hacen un usu mlenswu de recursos-gastos corrientes o inversién de capital.

Marco tedrico

FUNCIONES QUE LAS COMPANIAS ESTAN MAS DISPUESTAS A CONTRATAR

Areas relati
Scrvicios especializados y otros servicios de apoyo

Aquellas con patrones de trabajo fluctuantes en carga y rendimiento

Agquellas sujetas a un mercado rdpidamente cambiante y donde es costoso reclutar, capacitar y retener

al personal.
Aquellas con una tecnologia rapidamente cambiante, que requicre una gran inversién, en donde es

costoso reclutar, capacitar y retener al personal.

> QUE NO SE DEBE SUBCONTRATAR

Se debe hacer un anélisi idad antes de sub las i actividad:
® Administracién de pl i6 égit
- Admlmstramén dc finanzas.
= Ad i i6nde la ia gerencial.
- Contml de provcedores.
- i lidad y ambi 1
- valslon dc nrlm i 6n y dir
- de las comp ias y el control.
= Ladi iacién con resp alos idores,
® Mantenimiento de la propia identidad.
= La supcrvisién de la sunsfaccnén dc los requisitos del mercado y reglamentarios como:
responsabilidad del prod lidad, laci bi ] higi
seguridad de! personal, seguridad pablica, seguridad del producto/servicio. Todos los requisitos
reglamentarios conilevan riesgos tanto de responsabilidad corporativa como personal.
Una forma s illa de i la decision puede observarse en la siguicnte tabla:
VALOR/NATURALEZA DESICION
Estratégica Conservar
internamente
Al T bl C var
internamente
Rutinaria/de apoyo Subconiratar

ES EL OUTSOURCING UN CAMINO SIN REGRESO?

Para resp a esta preg habrin que responderse otras mas:
1. ¢Puede uno cl bajo inter al finali cl contrato?
2. ¢Qué i i pl se?
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&Se han cvaluado los riesgos?

4. 1,Que req se deben imp: alos prow:cdores?

5. ¢Se han conservado las habilidades clave para “reiniciar” la funcién?
de p d: si se ?

6. ¢Sc pucde

EL OUTSOURCING EN DIFERENTES SECTORES

El proceso de owrsourcing se esti dando en compaiiias manufactureras, en los servicios y en el gobierno,
Ii do algian tipo de outsourcing, en

La mayoria de las des cor es multi i les estan r
tanto que muchas otras ticnen grandes programas de reingenieria y “‘achicamiento’
ing significaba sol. logia informatica, esto

Hasta hace poco, para muchas personas el
se debio en buena medida a que ésta crn el &rea mas gtnndc de outsourcing. Al parecer mas del 70% de las
servxcxos de xccnologla informitica o cstdn considerando
able en los Gltimos afos.

fas ya estin b
hacerlo. Este por 1je ha di dc

EL ESTADO ACTUAL DEL OQUTSOURCING DE LA TECNOLOGIA INFORMATICA
d de logia infor i como Digital ¢ IBM, conjuntamente con
en que el autsourcing es el sector de mas ripido crecimiento

Las P
i; i de in i i incid s

en ¢l mercado de tecnologia informitica, con un crecimiento del 20 al 30 % anual. Debido a que la
imi ldel cing y

or
tecnologia informitica es una funcién madura, esto es una sefial del cr 8

del gran potencial para otras funciones.
la

Las fas estan rcali: d cing para reducir costaos de para
de respuesta, ¢s decir, reducir los tiempos de ciclo, y también para obtener una mejora en el valor tanto
para los negocios existentes como a través de la innovacion. Compaifiias que tienen divisiones dedicadas al

oursourcing son: Digiral E:}uipmenl, JIBAM, Hewletr-Packard y EDS, principalmente

EL ACUERDO DEL NIVEL DE SERVICIO (ANS)*

Un ANS es un acucrdo entre el proveedor de un servicio subcontratado y el actor principal, cliente o

compnm’a prop:ctarm. en donde se cuantifica el servicio minimo aceptable para este iltimo. Habra
si el di del provecdor no satisface expectativas no cspecificadas.

EI objetivo del proveedor debe ser mantener una capacidad y recursos adecuados para cntregar los

volimenes requeridos de acuerdo a las mctas de desempeiio acordadas.
A continuacion se presenta un ejemplo del tipo de ANS que se utiliza en la industria de la tecnologia

informaética.

° QUTSOURCING , Brian Rothery / Uan Robenison, p. 193-196.
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IDENTIFICACION DE LOS PARAMETROS DE SERVICIO

DISPONIBILIDAD

Dias laborabjes (csencial).
Noctuma (no esencial).

Fines de semana (no esencial).
Dias festivos (no esencial).

Tiempos de entrega.
Cumplimiento de las fechas limites.

-
-

-

-

.

-

= Tiempos de respuesta.
® Seguridad.

-

-

-

-

-

-

-

>

Satisfaccion de la “"cultura de servicio”.
Cumplimicnros de los niveles de calidad cstablecidos,

Unificacién de las metas corporativas del clicnte y de la funcién subcontratada.
Compromiso del cliente con e} pronéstico.

Definicion de las tarifas (cargos).

Control de! impacto sobre los usuarios.

Niveles de servicio que reflejen los objetivas y prioridades de negocio.

INDICADORES UTILES DE CALIDAD

Anilisis de tendencias, aiio con afto.
Moedicién dei logm de los indicadores claves del nivel de servicio, por cjemplo, el nimero de
de objetivos comprometidos.

Y

-
bjetivos no al el nd

ELEMENTOS POSIBLES EN EL ANS

Dectaracion de la misién.
Objetivos del negocio.

Plan corporativo.

Andlisis del negocio.

E. p e :

Especificacién del nivel de servicio.
Cartera de servicios.

Plan de capacidad.

Acnerdos de nivel de servicio.
Politicas sobre el personal.

--.u--..v

INFORMES DEL NIVEL DE SERVICIO

ihilidad

Ad,
Admini isn del d
Admini: ién de la idad
Admnmsunc:én de la seguridad.

i6n dc Ja calidad
Ad: i6 del bi

Mancjo de problemas.

LALI Y SR ¥
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> NIVELES DE SERVICIO POR TIPO DE SERVICIO

Objetivos generales.

Calidad.

Seguridad.

Dlspcmblhdad ~real en compuaclén con el objetivo.
ga: actual, p

Conl‘ub:hdad

Desempeiio, respuesta por tipo de trabajo.

ESTABLECIMIENTO DE NIVELES DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN CUANTO A:

Acceso,
Disponibilidad.
Respuesu:.

acion del bi

Soporte.
Solucién de problemas.
Servicios/productos.

e es g, -

DESARROLLO DEL NYVEL DE SERVICIO

ga, efici

Desempefio: respucsta, tiempo de
Soporte: calidad, disponibilidad, desempeflo.

HACER QUE FUNCIONE EL ANS

Vigilar Ios niveles de servicio en
Reuniones de revisién del servicio.
Reumones de revisién del chcnle

bilidad en las descr de del pi lor.
Evaluacién del personal del proveedor.

A

i6n con los objeti .

RAZONES PARA QUE FRACASE EL ANS

Que no esté orientado al ncgocio.

Que esté demasiado detaliado.

Que esté demasiado limitado.

Falta de compromiso: recursos, financieros, herramientas para vigilancia, herramientas de apoyo,

v

administracidn, control, direccién,

2.3.11 BENCHMARKING (marcas de referencia)

CONCEPTO
Esta técnica, con fines de evaluar una o més ias que op: a nivel d bles de
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eficiencia y rentabilidad®.
ién es ido genéri omo & h

El proceso de recopilacién y anilisis de in
tiene por objcto identificar las “mcjores practicas de negocio” que habrin de dar una guia de los resultados

contra los que hay que medirse.
Algunas de las fuentes de informacién disponibles son:
® Investigacién de la empresa.

® Base dc informacién de la casa de gonsultorin,

= Basqueda de literatura global.

* Entrevistas al usuario.
Decbe tenerse cuidado al investigar a Jos competidores ya que podrian existir restricciones legales
’ dard O imerri
).

Un benchmark internacional es /SO 9000 (Inte

> IS0 %000
Las normas ISO 9000 seﬂalan una disciplina que obliga a las empresas a hacer bicn las cosas, impidiendo

asf el ob! P
Este registro no opera un plan de registro, por lo que éste tendrd que obxencrsc a través de un organismo
de acreditacién aprobado, pudicndo ser una agencia de normas ! o un or privado

cstablecido como el 8S7 (British Standards Institute) de la Gran Bretafia o la SGS (Sociéré Générale de
ia privada de certif ién y prucba, con sede en Suiza.

Surveillance), que es una
Consta de una serie de documentos que definen las bases que hay que seguir en la administracién de la

empresa, para que dsta produzca y suministre productos y servicios de forma permanente, conforme a los
, dicho en otras palabms, los documentos de la seric /SO 9000 indican el

requer de sus cli
'qué” es necesario que la emprcsa cumpla, dejando ¢l “como™ a la empresa, c! cual implica a través “de

que™ se alcanzara lo deseado.”

DOCUMENTOS DE ISO 9000
Los documentos publicados por la Organizacion Internacional para la Normalizacion (/SO) en Ginebra

son:
150-9000-1 (ANSLASQC Q9000-1-1994). Normas dc
para la seleccidn y el uso.

e ISO-900] (ANSUASQC Q9001-1994).
calidad en el disciio, desarrollo, produccion, instalacién y servicio.

iénde la calidad:

¥ admi

de la

Si. de calidad delo para el asegur

ISO-9002 (ANSUASQC Q9002-1994). Sistcmas de calidad: modelo para cl ascguramiento de Ia

3! Con relacién a los microprocesadores, J4 marca de referencia s un punto de prucbn que mide lus curucteristicas de
’n programa de marca de referencia es una rutina o progruma scleccionado para

. en relacion al tiempo de cjecucién, exactitud, ete.

2-24,

e los 1

definir o i marc.
» Emprendedores, chcro-febrero 1997 namero 43, FCA, p.
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calidad en la produccién, instalacidn y servicio.

=  ISO-9003 (ANSI/ASQC Q9003-1994). Si de lidad: dcl
calidad cn la inspeccién y pruebas finales.

para el aseguramiento dec la

= 150-9004-1 (ANSUASQC Q9004-1-1994). El de administracién y si de calidad:
lineamientos.

Ad f i d
de servicio.

150 9004 (normas dc control i 1) y una

ptacion para las p

2.3.12 INTELIGENCIA ARTIFICIAL (/4)

Los aspectos técnicos de la L4 estan muy avanzados; las primcras aplicaciones han demostrado que la /4
pucdc proporcmnar grandcs venlujns a una empresa El coste, ln disponibilidad de la tccnulog(a, la
t de el d

¢ herr 1 de la 74, son los atractivos de una
ciencia que tendra una profunda infl inenlai

CONCEPTO

myen cl

. Como disciplina de la informatica, la /4 €s una técnica de soﬂware quc los programas utilizan para
resolver problemas expresados en términos [¢ mas que numéricos.

Los problemns de 14 ncnen su punto fuerte en su capacidad para rcsolver problemas que implican
e ideas

Et i que muestran los programas de /4 y que los hace dlferemcs dc los
programas numéncos. de bascs de datos y de tratamiento de texto, esta deter do por su d para
!

os como e ideas y no como una colcccidon de simbolos carentes de
significado que solo los seres humanos pucden interpretar.

Puesto que los programns de L4 tratan conceptos simbdlicos ¢ ideas, la salida de los sistemas CXPErtos no

son dos dc b como ocurre en fos programas numéricos y de proceso de datos, sino
ini Stis; yr daci. das cn dichos plos c idcas.

SISTEMAS DE /1

Los si de /14 se d lasifi cn tres categorias basicas:

Sistcmas expertos (basados en
conocimientos) y las herramientas
empleadas en su construccién, sistemas
en lenguaje natural (aplicaciones de la
vida diaria en el idioma nativo del
usuario), y sistemas dc percepcién para
visién, habla y tacto.

Percepcion

vision, habla,
tacto.

Lenguaje natural

Fig 2-5. Ramas de fa inteligancia sntificial
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1. SISTEMAS EXPERTOS

Los sistemas expertos son programas que utilizan procesos de razonamiento similares a los humanos, en
icos del saber Estos procesos

vez de técnicas de compulncxon para resolver pi en P
di que el iento hi a su vez, est:in dos en
experlmen(ales. © habilidades, que se codifican en el programa en una estructura denominada base de
conocimientos.
Fig. 2-6. Sistamas expertos Con este  mccanismo
codificado de cognicién

I Y J los
Pmc-uu sistemas expertos

Solucion de
I I rldocamo ’ [ roblemas P“edﬂ‘ N Bffcf'mr
desdc la perspectiva de

los ordenadores de
Edi la configuracién

Base de
fumanos "‘-‘,/ aantd humans
" yeldi

prog; <o, i len como la clectr
de sistemas informdticos, la prospeccién petrolifera y el proceso de informacién

DISENO DE APLICACIONES DE SISTEMAS EXPERTOS
Los pasos basicos Y procesos inv olucmdos cn el dlscno y construccion de sistemas expertos de cualquier

y p d son los

clase, y casi
1. Definicién del problema.

2. Localizacién del experto.

3. Extraccion del conocimiento el experto.
4. Construccién del sistema experto.

2. SISTEMAS DE LENGUAJE NATURAL

Esta categoria mclu)c programas que comprenden el ldlomn en que s¢ expresa cl usuario. Estos
ion con los es, pues eliminan

programas proporcionan un medio facil de aprender de
la necesidad de aprendcr un lenguaje de computacién.

Los sistemas de lenguaje natural més que isf las id mas inmediatas, son
aquellos que sirven de interfase con las bases de datos. Estos slslcmns permucn que el usuario consulte la
base de datos en inglés coloquial ¥ no en | jes infor de lta de bases de datos.
Estos si P precisar bi d ¥ resolverlas de diferentes formas.

3. SISTEMAS DE PERCEPCION VISUAL, AUDIBLE Y TACTIL
izada pueden interpretar escenas plasticas o pueden inferir acerca de la

Los si de vision
calidad u oricntacion fisica de los objetos que pasan por delante de una cdmara dc television. Atin son de
capacidad muy limitada y sélo se pueden utilizar bajo ciertas di de il idn y en ios

simples.
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AREAS DE APLICACION DE LA /4

EE

Los pi de /4, b d. n proceso simboli an en los si reales en una
gran vanedad de problemas y d:smphnas.

Ansiiais intatigente f interpretacion de fotograt
Gesuon ¥ ce
J £4scon ce cotvos Carograt Diseno
) Comunicaciones
Cinenc
Planifcacion
Programacion fns iy
Fal o orzacion Prote: Contabiiiad y Finanzes
Gastion da Proyectos Seoiogis
RobAlca simpificada/vision comoutanzada Quimica
Diagndsnco en plantas ca fabricacion
e Aincones de
AEnaenar
} Adestramento practico |Esoecicacion
€aucacicnd | Examenes Software Oiseno
| Cisgndsben | Verncacion
J Manteniments
Disano
ost Gt
Adestramento } identricacien de objeuvos
Eduipe- Mantenimianta et Control adaptativo
] Froceso ce imay
Monitonzacion Procesa ve setales
Ventas
Ea -
Oismtio Intertasss en lenguaje nat
trgeniaris I | Control Srocese Koceso weigeria & Gatos
Anatss =] 1 ses e datos
Analisia inteigente ce datos

Fig. 2-7. Areas de aplicacion de ia inteligencia artificial

APLICACIONES COMERCIALES DE LA 14

Los sistemas de J4 quc sc pucd pli a diferentes campos del saber se pucden
clasificar en varias categorias:
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Genton ow acivo y paswo
) Gastort o cant
Jamirocon on Anbies oe crédfios y prevamos
Gonta N § comporartas oe un Pranacecicr)p | Contretos
sosieme or Jrroormmecion ce irmcmos oo e
} Gastion de proyectos
a0 Proc Os a0, 08 Srcuo mpreso

- —— Seisceen ce pazas y
iy Averias tetetorscas won come, Control de conaad
‘siectrtncs
Gecutos

Averias mutomoviiances

Iartasas con o e eng
Gestion oe

mpueatos
Desaroscly Nooamacon automatcs Srtoman Consuncris an termas iegaies
Se ew oat Consuaores o8 serv bancaros
#ariaras o tong. Natural
\ oos oumece Equpos .
§ Araiass oo sanases
wrrermeet Wy, Joroeln il e ancos comi o fissivapmpiboad-dpaiehatn
aneceis | £vesmcion G amenazae mirares o) Amanazas ma
] s e crcumos [
DG iMormes v
redar. nonar @ infraroroe
5
istrumantacin
riorousrs oo x el Birreas g orourios siecroncos
e Beses 08 amioe MURDIeS deho Eoscwos
Panies 0n orsene
Suiarnas G ranecorte
Fig. 2-8 deta anificial
Los sistemas de diagnédstico que incorporan 1 de 74 incluy i expertos que permiten
dictaminar varios tipos dc pre bl Por ¢, lo, los si c‘pcncs que sc uuhzun in situ permncn
dmg,nésucar avcrins en i redes de ord y en clectr
v fabricacié
Las interfases inteli son pr de ord dor b d. en I4 que facilitan a los usuarios el

manejo de hardware o software excesivamente complejo.

En casi todos Jos del saber h

al no experto ¢l uso de poco

los especialistas, Las interfases intcligentes facilitan

Las interfases de bases de datos son sistemas expertos situados entre los usuarios v los sistemas de gestion
de !a base de datos. Su funcién consiste en rccoger las peticiones de informacidn que los usuarios y

programas hacen a [a base de dmofz Fs decir, utilizan sus imientos del ido de una o mas bases
de datos y de los mej P! de b da para ins inteli que permitan
la nfor i6n d da. La bi da en una base de daxos puede ser una tarca dificil,

do estdn i i mads de una base dc datos. Recibi una peticion de infor i

por parte de un usuario, cl snslzma experte que actua como intermediario o interfase no sélo determina la
base de datos a explorar, sino que se vale de sus conocimientos de ésta para, ademas de rccuperar la
informacién deseada, utilizarla también como clave para recuperar informacidn de otra base de datos.
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IMPORTANCIA DE LA /4 COMO TECNICA DE SOFTWARE DE GRAN
VERSATILIDAD

La tarca mas dificil consiste en cncontrar modos de representar conocimicntos en un programa de
ordenador. Si el programa de Z4 es un sistema experto, una tarca igualmente dificil es, en primer lugar,
obtener los conocimientos del experto humano correspondiente.

La adquisicién de i d d. has habilidad dipl i P ia en I,
compelenma en informidtica, sentido comun, habnhdnd para las relaci h ¥ psicol

aleul Ati los

i les que de

A di ia dc los prog! on
programas de /4 procesan cantidades no numéricas, tales como s(mbolos‘ conceptos ¢ ideas. Los
empleados mc_)or pagados gastan la mayor parte de su tiempo r omprendiendo, discutiendo y
emitiendo juicios sobre conceptos, temas subjetivos y estructurales: ideas dc naturaleza simbdélica. Para
hacer eslc)SJuu:nos. clios se. basan en Sus ientos, a su vez, estin basados en hechos
aprendidos, experiencias e quc colecti se denominan heurfsticos.

Fig. 2-9. Conocimiento humana

La supenondnd de un programa de /4 reside cn su

CDesiciones huma
Tt T pr que
lmphcan s:mboloc e ideas simbdlicas y
(jutdg- ™ conceptuales.

Por su naturaleza, los programas orientados al
- cémputo no  son i d ara fver los

P de \f imbdlica y abstracta que
plantea la vida diaria. Los programas dc J4
ori dos al jo de si 1 b pucd
un esp: mais lio de prot que
los destinados a apli infor i de indole
numérica. En ese sentido, son mas ad dos para la tucién dec los probl que los h
Encuentran en sus actividades comerciales. industriales y cientificas.

¢~ THechos T~
S aprengidos__- . EXPe i

MITOS DE LOS SISTEMAS DE /4

A )f tos si. co iales de Z4 pucden emular el iento inteli sélo

P plagiar deter isticas superficiales de la inteligencia, nunca podran reemplazar a las

personas.

Los slslcmas de L4 pueden comprendcr un problcma expresado en idioma inglés, aplicar determinados
Yy una Un experto no puede dar soluciones a problemas para los

que los seres h no tienen resp

Lo que los sistemas de L4 pueden hacer a la perfeccién es elp ial de los seres humanos. Por
si mismos, los slslcmas expertos no reemplazan a jos expertos humanos. Por el contrario, los disefladores
[} idades especificas de un experto humano en determinada

de los si expertos reprod as

arca del saber, poniendo su experiencia a disposicién de otros cspecialistas que ven asi facilitado el
desarrollo de su labor. De hecho, es p ¥ quizds pr pensar que las maquinas pueden
imitar cl P fento k yr a los seres humanos. Los expertos humanos son
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inij lables en su i para llegar a conclusiones a partir de meras hipétesis. Las mdquinas carecen
de la intuicidn y de la cordial afectividad que sc precisa para desarrollar determinadas labores. De hecho,

Ia actual generacién de sistcmas cxpertos estd todavia Icjos de conocer el mejor modo de representar
conocimientos en un programa informético o incluso de adquirir tales conocimicntos, la cual es una tarca

qQue requiere una intensa actividad.
mndn Genera/ Problem Solver (GPS)”,

Uno de los primeros y mas difundidos pr de 74, di
base de casi todos los programas fes de /4, p los prob en términos de una
situacién actual y un objetivo a guir. Su i l ia sub ida como aniilisisde
los "significados finales”, i en la i6. dc un objetivo (solucién) mediante la definicién v
teccion de aquellos pasos que red! la diferencia entre el estado actual y el objetivo.
Los aspectos lnl:hbenlcs de muchos progrnmns de¢ I4 estin muy rel con la el i6n de las rutas
quc den ser maés ido que otras. B das similarcs cn érboles de decision se il en dici
dusgnésuco de averias en confi, i6n de infor i i de help desk, y
gestion de archivos y pasivos.
Los especialistas humanos resuclven tales pr por intuici y los téeni de /4 pueden
tales sol i en si expcrtos an escribir un programa quc rcsuelvn problemas
intuitivas y pr los es de

indeterminados de p iento difuso
sistemas de /4 prccnsnn un entorno fécil de mancjar y modificar, y que pueda soportar experimentacién

con ideas y estrategias.

REPRESENTACION DEL CONOCIMIENTO
¢s el proceso de estructurar ¢l conocimiento acerca de un problema de

La rep: ion del imi

mancra que haga al problema mAés fécil de resolver; un esquema para incorporar el conocimiento acerca

del do en progi de /4. C itand tales programas para demostrar conducta intcligente, los
de repr iéndel co imiento cn estructuras de datos especiales.

q
El conocimiento que cstard integrado en un sistema experto se¢ puede almacenar de varias formas:

I. Las bases de datos generalmente almacenan informacién ya sea como registros (en sistemas de

archivos planos) o tablas de renglones y columnas (en sistemas relacionales).
infor ivn como el individualmente b de datos

2. Las hojas de calculo al
llamados celdas.
Estos dos tipos de representacién de datos no son exclusivos y ticnen sus ventajas y debilidades.
Se puede implementar um\ bnsc de datos pcqucﬁn en una ho_;n de célculo que soporte ésta facilidad de
ar los datos Si el pr lusivo dc bases de datos o bien si los datos a
iad. lo mas es ,' en si de bases de datos.

Py

ar son dem
¥ Escrito por Allen Newell . Herbert Simon de In Camegic-Mclion University y J. Clifford Shaw, de Ia Rand Corporation a

La investigacion tuso una deble intencion: ayudar a las maquinas a resolver problemus que fequerfan
i tales p l-l nombre dcrl\n del h:chn dc

principios de 1957
Inteligencia y para desarrollar una teorfa de como los seres
que GPS fuc ¢l primer de para scparar sus
conocimicnto especifico al tipa de raren. (Fuentc Raoul Smith, COLENS DICTIONARY OF ARTIFICIAI. IVTELLIGEACF
p.130y 131}
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integrado en un sistema experto, pero no necesariamente alguna de cllas es la mejor solucidn.

fi en el do que no pueda ser representado en todos
iento. Sin embargo sigunos de estos enfoques son

Probablemente existe algo o nada de
de r ién del

los diferentes P
mejores que otros para cicrtas clases de conocimiento.

das d és de un p.

TECNICAS DE REPRESENTACION DEL CONOCIMIENTO
de toma de

i6n”, son

1. RULES (reglas)
Generalimente conocidas como “reglas de pr
decisiones. Su forma general cs:

Si son VERDADERAS algunas condiciones

ENTONCES se¢ toman algunas acciones.
La parte de la regia que comienza con la palabra S y termina con la palabra ENTONCES se conoce como
PREMISA DE LA REGLA.
El resto de {a regla, la sentencia que comienza con In palabra ENTONCES, se {lama CONCLUSION DE

H descritas en su premisa son

LA REGLA.
i6n es hacia adel SI las

La lectura de las regias de prc
verdaderas, ENTONCES se llevan a cabo las acciones de Ja conclusion.

Ejemplo:
Sl esta Noviendo O parece que va a Hover
ENTONCES Heva tu paraguas.
2. FRAMES (esqueletos, cundros, objetos o unidades)
Ef conocimiento que puede expresarse en pr dimi se pucde repr en reglas de produccién.
Sin embargo, es dificil de integrar en una rcgla ja dcscnpclén de un objeto o de interrelacion con otros
utilizan frames. Un _frame es un esquema de
como una coleccion de slots,

objcms Parn Iogmr esto, los 32 os del
6 en ¢l cual un imiento sc r
cnda una de las cunles puede tener uno o mAas valores. Los ﬁ'ame: asocian cstructuras con nodos que
¥ tienen procedimientos (piczas autocontenidas de cédigo) ligadas a Jos

slats para ct propésxxo dc afadir o quitar valores de los sfoes.

Por cjemplo, si se estuviera construyendo un sistema experto para acomodar ¢l equipo de oficina seguin

determinado espacio, se podria u.-ncr un esqucle!a que describa las diferentes clases de escritorios
do "escritorio” que contendra informacién basica acerca

un

disponibles. Se puedc d
de los tipos més comunes de escritorios existentes:
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NOMBRE DEL SLOT VALOR DEL SLOT EN METROS
Altura 1

‘Anchura 2

Matcrial Madera

Cajon central Si

Fig. 2-10. Un frame estand,

De acuerdo al esqueleto anterior, todos los escritorios tendrdn 1 m. de alto por 2 m. de ancho, estardn
hect de y drin un cajén central.

Todos las escritorios sc pueden ahora ser descritos en términos de cuanto difieren de este- escritorio
“ideal”. Técnicamente, cada nuevo esquelcto que describa a un escritorio ¢s un “descendiente” o “hijo"” de
este escritorio "padre”. De tal forma que, cada escritorio "herede” todas las caracteristicas de su padre
excepto para aquellos que se escojan para encimarse. Cada cscritorio puede tener también algunas
caracteristicas que cstin ausentes en cl escritorio "padre”.

ién del co imiento de

Algunas herramientas de sistemas expertos permiten la repr
esqueleto y regla, la seleccién en el caso de cada pedacito de conocimiento que lo forma eswra

represcntado con mayor eficiencia.

2.3.13 TECNOLOGIAS DE RESOLUCION DE PROBLEMAS*

Para lus organizaciones que estin j do her (g de izacion de help desk, las
fas de r lucién de probl ‘es el factor mas importante para alcanzar metas de productividad.
servicios ofrecidos y control de costos.
Las logias de lucién de probl ofrccen las herramientas que identifican y resuelven preguntas
recurrentes sin necesidad de escalarlas a un nivel de expertos o investigar nuevamente su solucién. Las
tecnologias mas efectivas de solucion de problemas ofrecen los siguientes beneficios a las compailias:
® Reduccién de costos e incr de la idad de solucién de probl s por ¢l mismo equipo de
trabajo.
® Eliminacién de investigacidn repetitiva.
* Solucién de probl:mns en niveles con mas costo-cfectividad en la organizacién.
- dc infor i al mismo tiempo que fluye en el Zrelp desk.
* R i y a probl cn forma proactiva.
1 t en e¢] mercado, sin embargo muchas

Existe una gran varicdad de para de
no son apropiadas a la dinamica del nmbnenle del help desk Algunas son efectivas por s6lo unos cuantos
£ basado e¢n casos (Case-based

problemas tipicos ocurridos. Otras como el r

reasoning, CBR), rcqulcrcn un significante csl‘uerzo de desarrollo ¥ su actualizacién es dificil. Por estas

razoncs, los analistas r dan las que b sin p. i construccién de casos u

otros esfuerzos de desarrollo. Para I apidos y ilidad a largo plazo, cualquier
i der lucién de probl debe t:ner cuatro elemcntos esenciales:

3¢ Folleto informativo de ANSHER SYSTEMS. INC. Por Louise Kirkbride & S. M. Deppe. 1995,
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1. R i6n del
2. Captura del conocimicnto.
3. Envio del conocimiento.
4. Mantenimiento del conocimiento
La fnclhdad y cfectividad de cada uno de estos elementos son esenciales para la viabilidad a largo plazo
de resolucién de problemas en el ambi de help desk.
en la P S
en el si o por

de

Muchos produclos comerciales de resolucién de problcmas se enfocan
deficiente para incorparar ¢l conoci

! con un
mantencrio una vez que se encucntra cn el.
El razonamiento basado en casos, los sistemas expertos basados en reglas ¥ las drboles de dccnsidn sun
tecnologfas que requieren mucho esfucrzo de desarrollo y Estas logias
de inteligencia artificial sc estan apli do I c para el bi de soporic. Aunque sus enfoques
para P el co imi son inter en teoria, estos sistemas son menos efectivos en la
prictica ya que solo b mas que los procesos cognoscitivos de la gente.
Las tecnologias de inleh’gencia artificial tambidn carecen de los sélid, i : para Ia

de solucién de

creacién, mantenimiento y envio del conocimiento que caracteriza a los
problcmas La conlmua probrnmacmn ¥ construceién de casos requerida por es(os productos reduce
fectividad en el mercado de Aelp desk rapidamente cambiante.

su viabilidad y su cost

bl al primer nivel de contacto para responder a cualquier

Los sistemas de solucién de pr

pregunta conocida en fornta exacta y consistente. También canalizan la solucién autométicamente al lugar
cxacto -con mejoras en ¢l servicio- y elimina investigacién duplicada de especialistas y desarrolladores.
Esto permite a las organizaciones sacar provecho de los grandes beneficios de 12 efectiva solucion de

problemas y de! personal, asf como de fa eficiente manipulacién de llamadas.

2.3.13.1 ELEMENTOS ESENCIALES DE LA RESOLUCION DE PROBLEMAS
debe manipular Ia del

Para que un ambicnte de Aelp desk sea efectivo, cualquier
conocimiento, recuperacion, cnvio y mantenimiento.
1. RECUPERACION DEL CONOCIMIENTO

i iento s lo quc primero viene a la mente cuando la mayoria de la gente piensa

La del
acerca de la solucién de un problema. Muchas herramicntas diferentes de recuperacién estdn hoy dia
istemas expertos b dos en reglas, si de casos

prescmcs en el mercado, mcluycndo hipertexto,
da de palabras.

en ientoy b

1. Cualqui i r efectivo de de prob! deberia incluir miltiples herramicntas
n el iento de luci del probl Deb:do a que la gcnlc resuclve los problemas de

dol de de p de estilos propios. Por

fonna diferente, es importante efrecer
eJem;:lo. un experto tendrd varias diferentes soluclones aun problemn que un novato. Estas diferencias
en un ji de herr f1 que ascguran que los solucionadores

ser d.
novatos no sean penalizados por su carencia de experiencia, y l0s expertos no pucden impedir por

pasos innecesarios.
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Bases de imientos fidad Ofrecer herramientas de solucién de problemas es

importantc; tencr cada herrnmn:mn de solucnén de problcmas lista para Jocalizar informacién en una
base de datos de ientos es ial. El beneficio de ofrecer diferentes herramienias

de soluclén de problemas s mvahdo si cada método puede Jocalizar solamente una fraccién de todas
-0 si las en una base de imientos estin mas lizadas que en

las p
o!ra. El tener solucioncs xd:ntncus en diferentes bases de datos significa un esfuerzo duplicado -cl cual
deberia ser uno de los pri. les probl que ¢l si debe climinar. Si las soluciones estdn

duplicadas en multiples bases dec datos, el equipo de soporte no tienc medios para determinar cual esta

correcta.

Enfoque "80/20". La regla 80/20 es una variacién del Principio de Parero. donde ¢l 80% dc los
problemas son originados por el 20% de las causas, o bien, el 2026 de las actividades *“vitales™ produce
¢! 80% de Jos resullados‘ » el B0% de las actividades *‘triviales™, sélo gencrardn el 20% de los
Iad. Este pr ipio permite enft se en lo prioritario, en Jo mas importante, de tal forma que
fammn la identificacién de los problemas rcales de mayor importancia que deben ser enfrentados
rizar problemas y/o datos, indica que las

inmediatamente, La grafica de Pareto, la cual permitc pi

‘pocas™ causas vitales producen los mayores o mas significativos pi ¥ que las o

*triviales™ generan Jos menos importantes.

Trabajar en p ocon iento incompileto. ideal las soluci I deberian

estar dlspombles para cada problema. En rcnlxdad hay un valor lmprcsmnamc cnel hecho de scr capaz
la mejor sol ible. ¥ ofrecer

de proveer
reportes de avance a todos los grupos intercsados una vez quc la informacién esté refinada. Las
-adn si

hcrram:eruns de solucién de probl deberian ar la mejor r en estc
cs una Progresoo un p futuro mejorado.

Répidez. Los equipos de soporte saben que Ia respuesta de problemas reportados debe ser rapida y que
daran una solucién temporal al problema si la solucién definitiva es demasiada lenta.

CAPTACION DEL CONOCIMIENTO
ién d den de la calidad ¢ integridad de la informacida

efectividad de los i de
1a base de conocimientos. Algunas prcgumus acerca de la captacién del conocimicnto son:

Proceso. ,Se captars cl conocimicnto a través del proceso diario de trabajo de la gente? (Sc convierte
en un cuello de botella el hecho de captar el conocimiento durante ¢l proceso de soporte?

Motivacioén. ;Hay algun incentivo para la gente quc contribuye con su conocnmv:nto? Lcompanlr el
conocimiento hace su vida mis facil? ;Pueden los cxpertos ser didos en su contr

Pcnenencla. iQuién es el responsable del control de calidad de Ia informacién? ¢Pueden los
de probl. estar seguros que nadie va a meterse con su trabajo?

No duplicacién de csfuerzo. ¢Existen controles que eliminen tareas repetitivas? ;0 se detccta la

duplicidad hasta que se ha hecho el esfucrzo duplicado?

i talcs como i6n cn-linea,
que el to se formatee antes de gque

Uso dcl conocimiento existente. (Existen fuentes dc
material de capacitacion o manuales? go sc
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pueda usarse?

3. MANTENIMIENTO DE LA BASE DE CONOCIMIENTO

En la actualidad los ambientes de soporte cambian rapid: un si de solucién de problemas debe

ser facilmente mantenible o pronto se volvera obsoleto. Como sucede con [a creacién del conocimiento, el
mantenimiento del sistema debe ser simple para que sea rentable. El mantenimiento simple significa:

1. A 1 ién del en un sélo paso. L.a corr ion, refi i ién de la base de
conocimiento deberia ser un proceso de un sélo paso. La forma mas facil de hnccr esto ¢s climinar las
barreras para que la base de conocimiento se actualice en tiempo real, permitiendo a la gente que
contribuyé con ¢l conocimiento hacerlo.

2. M i de retroali ion. Los si de solucion de prob) deberian tener un mecanismo
para capturar, validar y editar ideas utiles del usuario, ya que generalmente tienen experiencia que es
tan vital como la de los desarrolladores en solucién de problemas.

4. ENVIO DEL CONOCIMIENTO

Desde el principio el proceso de creacién, recuperacion y imi del imiento deben ser
formas para enviar esta informacién a la gente que aseguran el
enlace de comunicacién al enviar la informacién correcta a la gente en el d d
Ellos son cl "pegamento” que permite unir los procesos y ascgurar su correcta operacion. Los métodos de
envio deberfan scr formas de comunicacidn entre gente de diferentes organizaciones, incluyendo: corrco
clectronico, fax, fnternet y World Wide Weh, entre otros, mismos medios que ¢l sielp desk deberia tener,

2.3.13.2 RAZONAMIENTO BASADO EN CASOS (Case-Based Reasoning, CBR)

La idea fundamental detras de! CBR es que praoblemas snmllnrcs tienen soluciones similares, y que la

experiencia pasada puede ser generali: Y licada a 1 Un "caso™ CBR consistc cn
una lista de atributos -cada uno con un faclor de peso "relevante” asignado -que conduce a una salida
particular. CBR usa un nlgorumo modelo que busca una coleccidn de casos, do entre ellos los que

mas sc parezcan al do. Al los atributos del problema acrual con los de los
prablemas que han ocurrido amenormeme, el sistema CBR regresa una lista de casos que posiblemente
podrian corresponder.

El CBR Lrahn_]n blcn para sxluacmn:s donde las gcncmlluclon:s acerca del pasado son utiles en la
H de con la d ja de que rcqulcre un gran numcro de¢ casos,
gcncmlmcmc mads de 10 000, para ofrccer un nivel d de itud en la solucién de probl con

esto la rapidez en ambientes criticos se degrada tanto como crezca la base de casos.

Los sistemas CBR tienden a d ir delos que son insignificantes o fi al usuvario, lo cual
reduce 1a solucién del probl
Pueden cxistir docenas o hasta cicntos de casos similares al probl fo. Los si. CBR no

pucden determinar cual de estas variaciones en casos cs la més cxacta o actual, ni pueden indicar la
utilidad actual de cada caso en ln solucion de problemas reales.
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duci d 1 de casos, ademds

lad dedicados a si CBR deben i

Los desarr
deben:
Predecir ia forma en que los usuarios describirdn cada problema.
Identificar los atributos clave del problema.

Componer escenarios de pregunta y respuesta para cada atributo.
Asignar un factor de peso a cada atributo.

2.3.13.3 ARBOLES DE DECISION
E! enfoque de arboles de decisién para la solucién de probl usa una
rcspuestas para guiar al usuano hucm diferentes ramas abajo dcel arbol en la solucién. Cada pregunta

al de solucion hasta que ¢l usuario llega al nodo final, ¢l cual se

tucién definitiva al problema planteado.

lineal de pr

la

Disk drive not
working

No disk
activity

Disk arror
message

Fom instalied

Font not
installed

Instait font Check cadle
connections

FIG. 2-11. Ejemplo de dérbol de decisién. (Tomado de MHELFP! The art of computer tachnical support. Ralph Wiison, Pag. 170).

Los érboles de di imi no pliario. Esto es unl en
ambientes cn donde [os representantes de soporte tienen un iento extr en
solucién dc problemas. Sin embargo, cstos sistemas no permiten el crecimiento a los repr de

Py ] el

soporte.
Los arboles de decisién requieren que las mismas pr sean pondidas en cl mismo orden.
Similarmente, cl usuario debe ser cuidadoso cn temas que puedan ser irrel 1tes al probl

La desventaja de los drboles de decisién es que cllos forzan ¢l uso sccuencial y, a causa de su naturaleza
rigida, no sc adapian al nivel dec la experiencia del usuario.
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Los &rboles de decisién requi que el imi sea estr do en forma jerarquica.

2.3.13.4 SISTEMAS EXPERTOS BASADOS EN REGLAS

Son fr di: dos para 1 lo que ¢l técnico en soporte hace: solucionar problemas. Como
lo hace ¢l ser humano, ¢l sistema experto deberia presentar senes de preguntas acerca del problema al
usunno. Las respuestas al usuario, pr que el experto pr

yr
hasta que el “sistema tenga suficiente informacién para “hacer
recomendaciones acerca d: cémo resolver el problema.

La creacién de un sistema experto que puedu renlmcm: resolver problemas slgmﬁcutnvos no es facil,
de d

tarea involucra dividir e} p el bl en una seric de reglas légicas. Los
dcsarrolladorcq de sistemas expertos (Il d i ni de imientos) pasan mucho ticmpo
entrevi: do a expertos h para determinar los f fm:lorcs que estos ideran al resotver probl

Los sistemas cxpertos ya esuin siendo usados por un gran ¥ de ias en si i rcales de
solucién de problemas, y en el soporte se esta i do y poniéndolo en prictica.

2.3.13.5 BASES DE DATOS INTELIGENTES

Base de datos intcligente es una base de datos quc administra informacién en una forma natural,
facilitando su almacenamiento. acceso y uso. En térmmos de descmpeiio lus bases de datos inteligentes
pucden permitir a Jos usuarios pular grandes id de infor que de otra forma no seria
posible manipular.

Sc definen tres niveles de bases de datos inteligentes:

1. Inteligencia de las herramientas de alto nivel de la base de datos.
2. Inteligencia del nivel de interfasc con el usuario.
3. Inteligencia de la miquina de la base de datos.

Se aprecia como las bases dc datos inteli una nucva logia para la admini i6n de

informacién que ha sido “tratada”™ como resulmdo de la integracion de enfoques tradicionales a bases de
datos con los campos mds recientes como:

= Progr i6n ori da a obj 3

=  Sistemas expertos.

= Hipermedia.

= Informacion en linea (on-line).

BENEFICIOS

®  Administracién de grandes vol de infor i

®  Facil mnmpuluclén dela mformaclén Y s|gmfcal|vnmcnlc disponible.

*  Ofrecen que incr las

®  Ponc la informacion cn bases de datos en linca casi tan disponible como si estuviera en la memoria del
usuario.

La caracteristica esencial de las bases de datos inteligentes es que es tan ficil y natural su uso, que se
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pueden manipular grandes cantidades de informacion en una forma tan snmllar Yy transparcmc que penmw

a la genic sacar sus tarcas usando un ::DnJun!o apropmdo de her de de
fes en un do de infor ion dondc la

infor Tales her de admi son
id; ara al idades masivas de informacién excede dc nuestra capacidad para recuperar

efectivamente csa informacion.

La solucién al probl de in idn requiere el desarrollo de bases de datos inteligentes. Por si
mismo, el acceso electrénico no resuclve el prohlcmn de acceso a la informacién, desde tener un billén de
palabras de texto no es gran ayuda para uno si no hay forma de conocer cuales direcciones de documentos

en particular contienen la inf 6n que sc

El dcsnrrollo de la lccnolcgm dc bases dc datos inteligentes como una solucién al problema de
infor un para la tecnologia en términos de sociedad de
informacién. Quiza el punlo central de la iedad de infor ion es que el do de concretos
esth sicndo controlado mas y mas por un mundo paralelo, pero sep de abstr de
objetos y conceptos™.

La sociedad moderna de informacién ha desarrollado la habilidad de almaccnar informacién y datos en
bases de datos clectrénicas. El primer paso hacia la modemidad de las bases de datos fue la representacion
de la informacién en forma cscrita. Observamos como hubo una serie de revoluciones en la tecnologia de
informacién cn hard-copy que antecedié al desarrollo de las bases de datos elecwronicas.

Las bascs dc datos inteligentes representan cl ulumo paso cn la cvolucién dec la tecnologia de bases de
datos. Todas las bases de datos tipi un delo de datos, un sistema de indexacién, y un
lenguajc de busqueda entre otros componcnles Sin cmbargo, las bases de datos convencionales son
gencralmente estiticas en el sentido en que son actualizadas con la nueva informacion constantemente.

Los sistemas basados en el conocimiento amplian el dinamismo dc las bases dc datos al ofrecer la
Esta crea la capacidad para que las bases de

capncidad de razonar ¢ inferir nueva informacion “al vuelo™.
dad de razonar acerca de la

datos sc T difiquen ( 1 iento), también como la habi
informacién en que un usuurm podr(a estar intercsado, a pesar de que la informacién que cl usuario
dc esa forma.

no fue exp

Una de las caracteristicas de las bases de datos inteligentes es que, debido a los procesos inteligentes que
tienen integrados, son mas faciles de ligar a la inteligencia humann En gencral, la conducta dc los
humanos puede ser interpretada en términos de gente pr infor io ara I i las
actividades y lograr sus metas. Podemos distinguir entre los sentidos y los, los actos h que
tienen relacién con el mundo exterior, y la mente, cual proceso de informacion interno y de acuerdo a los
planes de accién. Esta distincidn entre los sentidos y miisculos dec la mano, y mente del otro, es
equivalente al nivel de interfase del usuario y al nivel de soporte a base de datos de fos sistemas de

1 ia ¢rea un potencia! de generar bases de datos inteligentes y proveerlas con

inft i6n. Esta equi
intcrfases poderosas.
ible con los avances en la

La construccién de bases de datos inteligen ha sido i P

tecnologia computacional.
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2.3.13.6 HIPERTEXTO

Esta técnica es de i ing a la /14, quc no cs, estri

Ig representacion de conocimiento sino que mas bien es un método a través del cual el
conocimiento que ha sido representado en otras formas puede ser ISgicamente conectado a otro

conocimiento en la base de conocimiento o fucra de ella.

La palabra deriva de 1a raiz de dos palabras, "hiper” que significa mds alla de y "t1exto”. De tal forma quc
el hipertexto permite conectar texto en formas mis alla dec la normal, manipulacidn lincal de material

textual.
Fig. 2-12. Ventana e ayuda utilizando hipertexto

Un simple sistema de hipertexto
podria mostrar una pantalla de
texto acerca de un producto ¢on
ciertos terminos importantes cn
texto resaltado. El usuario puede
mover ¢l cursor a aquellos
. About E: erant : !errnm(:s, preslcnur.un?_ ‘Cc'nun:
An introduction 1o the Espsrant® Ousty Sysism. H definicion del termino El
hipertexto también puede incluir

i i How to ...
Slep-by-step procedures 1o assist yau n completing query and magenes, de tal formu que sc
raparting tashs puede saltar de una imagen a texto

de aqui a mas lexto o a otra
. Reference Y .
Dateind reference ncluding menu :

y asi
&  Tips and Techniques

- Answors to frequently asked questions.

perant ﬁnty n'lp Contents -

E! potencial del hipertexto para el
soporte técnico es obvio, ya que la
persona de soporte podria tencr
Technical Support acceso a un sistema dc hxp:ﬂcxlo
Intarmation at ’ i que toda Ia

R mat n" 220 Lyour Sumpan eptons. - ! técnica dlspomble acerca del

produclo soporado, incluyendo imagencs o dmgramns U:ando un mouse se pucdc navegar a través del
del prob!: sin

exto e lmégcm.s dc csta forma se ra la infor ia para ]a r
tener que recurrira d Sin d cstc ial, el prob con el hipertexto es
quec alguicn tiene quc di 1o 1 lo i :renndo todas las ligas entre los
clementos de datos. Sin cuidado y phmeucxén. ¢l usuario puede fécilmente perderse cn una maraila de

texto ¢ imagencs.

En relacion a sistemnas expertos, el hlpertexlo puede usarse para represcmar o tratar con conocimiento que
esti almacenado. La mayoria del ticne esta istica; cientificos creen que todo
el conoclmxenlo estd de hecho tratado, con esto se pretende indicar que ¢l conocimiento tiene varios

niveles®,

% Ver en ¢l anexo 2-3 una lista de programas generadores de hiperiexto.
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SISTEMAS HiBRIDOS

Existe una gran idad de prod que i 1 de hipertexto con la tecnologia de
sistemas expertos para ofrecer sus mejores caracteristicas. Con estos productos s¢ podria crear un sistema
en linea que contenga documentacién técnica para todo un producto, con ligas de hlpenexto. El sistema
pcdna bi un médulo de solucion de problemas el cual podria invocarse sicmpre que se

Alternati se. podria crear un sistema experto y afadirle hipertexto para ayudar a aclarar

los detalles técnicos. El hipertexto y sistemas expertos son también usados como "frony ends” inteligentes
a sistemas tradicionales de bases de datos.

2.3.13.7 ALGORITMOS GENETICOS

Los algoritmos genéticos (AGs) son un métod i I de imi ion b dos en ¢l i
de evolucion Darwiniano el cual consiste, bisicamenme, en la preservnc:én de variaciones individuales

favorables y destruccidn de variables desfavorables mediante Ia lucha por 1a vida.

En los AGs fund 1 se jan los

de seleccién proporcionalf (supervivencia del mas
aplo). cruzamlcmo (seleccion sexual dc las cnraclcrisucns funcionales de los padres) y mutacién
(al ion de la infor i6n genética).

En los AGs una poblacion s del. como un j de soluci iales a un pi Estas
tentativas son representadas como cromosomas sometidos a una presion sclu: iva, ejercida por la funcién
objetivo de la aplicacién y sujctos a los anadlogos de los operadores genéticos de recombinacion y
mutacién. De csta manera se postula que las nucvas generaciones., producto de las recombinacionces de sus

una mejor sol al p dc optimizacion: cs decir, una mejor aptitud en el

medio amblem&

Es importante notar que los 4Gs dejan de lado muchos aspectos tanto de las teorias cvolutivas como del
funcionamiento de los seres vivos a nivel genético.

Los AGs se constituyen como un mélodo altermativo, robusto y ﬂcxlblc. de busqucda y opum|mclén.
caracteristicas que le han dado un gran en hos probl de I Artificial.
en aprendizaj

USsos

La biusqueda flexible que ofrece un algoritmo genético s¢ ha usado parn problemas dc aprendizaje
automatico. Sin embargo, ¢l enfoque se¢ ha orientado a la creacién de herramientas que fnclhten la
construccién de bases de imiento. En este ido, se¢ han prop que ia
elicitacion de reglas 16gicas a partir de casos (al estilo aprendizaje supervisado) con In extraccién de
conoclmlemo dc un cxperto humano. En pnru:ular. usando ulgontmos de simplificacion de férmulas de

16gica prop sc¢ han obtenido algoritmos de i muy cf y ala Vez que una
interaccién con el usuario a lravés d: expr de do orden. También se ha | e
implantar una herramienta de eli de imi que i écni dec aprendizaj Ati
supervisado y no supervisado con técni de i icria de imiento.

El hecho de que un sistcma nnnfcml pucda mejorar su d ante una si i6n con base en su
CXPCI’IC“CIB Yy no rcplm i1 su

ante los mismos datos de cntrada, tal vez estd
Sin cmbargo. dicha caracteristica representa un grado de

tejos de al aprendizaje
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avance para obtener un colega, y no sélo mejorar una her La investi, ion en AGs esta lejos de
ofrecer colegas artificiales inteligentes. Sin embargo, ofrece la posibilidad de sistemas cuya interaccion
con sus usuarios humanos enriquece el saber de ambas partes con miras a mayor efcctividad y mejor

complementacién de Jas virtudes de las partes.

MODELO HOLLAND

Los AGs inventados en los 70°s por Holland se aviencn a los tres el antes dos y se
conocen como ¢l Modelo Simple de Algoritmos Genéticos (SGA. por sus siglas en inglés).
de infor ion ética”™ que se refiere a una

Lo que hace a un algoritmo “genético™ es el i
cadena (normalmente binaria) la cual tiene el contenido “gendtico™ de cada individuo.

De esta manera, a la larga, los individuos con mejor desempeiio ticnen una mads alta probabilidad de ser
dos y sus mcj genes intervienen con mas frecuencia en ¢l pool genético de 1a poblacién.

do una poblacién de “m”, este proceso sc repite m/2 veces dando origen a m individuos
que son descendientes de los m individuos originales. La idea “genética™ es que los mejores genes se
perpetien en la poblaciéon dando origen a nuevos individuos (genéticamente hablando) que se
desempefien “mejor™. Una vez que se tiene la nucva poblacion, se alteran ciertos genes de manera

aleatoria (sc “muta”).

MODELOS DE 4Gs

HOLLAND Seleccion de los mejores Proparcional a Ia funcién de ajuste
individuos:
Elccecién de parejas de Aleatorio
cr

VASCONCELOST |Seleccién de los mejores Los N primeros
individuos:
Eleccién de parejas de Deterministica [1-N, 2-N-1, ...]
cruzamiento:

VASCONCELOS Il [Scleccidn de los mcjores Proporcional a Ia funcidn de ajuste
individuos:
Eleccién de parejas de Deterministica [1-N, 2-N-1, ...}
cruzamicnto:

NIETSZCHE 1 Scleccién de los mejores Los N primcros
individuos:
Eleccién de parejas de Deterministica [1-2, 3-4, ...]
cr

NIETSZCHE 11 Scleccion de los mejores Proporcional ala funcién dc ajuste
individuos:
Eleccion de parcjas de Deterministica [1-2, 3-4, ...]
cr >:
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Un parﬂmctro lmporu:me es ¢l llamado “clitismo™, en el cual se mantiene un conjunto de los mejores
enlap

Con los nuevos modelos se cvitan los siguientes inconvenientes del SGA:

= Convergencia prematura.

= Correlacién espurea.

e  Falta dc varicdad (d acién)en la p

= Localidad.»

Para tener una mejor idea del uso de los algoritmos g,cnuucos, todo lo quc. sc tiene que hacer es establecer
una colonia de cllos y provocar su reprod i Periodi sc a los mejores individuos
para ser los padres de la nueva generacién (similar a la repr ién de do), que estos, por lo
general, son cibernéticos.

El lcque cas: magico de los Abs es que ellos no tienen ideca lo que va a der. Son de
a comp d pero no hay mas inteligencia detrds de la forma en que

formulan aquellas solucxones. €s puro sexo ciego.

en la forma de GENES. En la naturaleza los genes

Premisa: todas las resp ibles son exp
exprcsan por si mismos COS&S

Para apreciar la aplicacidn de los algoritmos genéticos en esquemas de help desk se presenta un caso
prictico de implantacién.

CASO PRACTICO: LA EMPRESA MODDY IMPLANTA UN HELP DESK”
Toca a un experto y a un ocupado help desk resolver Jos problemas de computo de los 1 100 usunnos en ln

empresa Servicios de Inversion Moddy (Moddv's lnve:lars Servlr:es) una ia af

en Nucva York que analiza ¢l riesgo de crédito con gurndoras. Como 1 gran
organizacién de la actualidad, la empresa Moddy tienc una grnn idad de putadoras -desde
mainframes trabajando con sofrware analitico hasta Joras les con Mi Word. Para

soportar esta infracstructura computacional y a sus usuarios, el dcpnnamgmo de tecnologia de la empresa
Moddy tiene un Aelp desk.

DESCRIPCION DEL HELP DESK

= Soporta mds de 1000 PC s) 1000 usuarios distribuidos en 11 pisos.
= 4 personas 15 son analistas de soporte técnico (754 Technical-

Suppors analy:l). ¥ dc 40 a 50 persunas lrabu;nn como personal de segunda linea de soporte.
e Se cn 120t diarias.

® Cercade 40 probl:masdmno:. son resucitos por teléfono.
®  Sistemas soporiados: servidores Unix, VAX, mainfy , PCs 1BM compatibles, cquipo

Macintosh, todos estos sistcmas y cquipo esta integrado en red.
Flujo de trabajo: los usuarios de computadora llaman al help desk para rcportar sus problemas, los

cuales varian desde problemas mecanicos (probl con ¢l itor) hasta d. (impresién de

3* Soluciones Avanzadas, ano 5. nomero 48, 15 de agosto de 1997, p. 35, 56, 58, 59, 64, 66.
3 BYTE, vol. 20, No. 2. febrero 1995, p. 76-78, 90.
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ivos). Si el rep: del help desk no puede resolver el probl por
ticker, y el usuario recibe la visita de un analista de soporte técnico quien intenta resolver el problemu

en persona.

EL PROBLEMA CON LAS ASIGNACIONES
itio por un analista de

El problema ¢s que tan eficientemente se canalicen las petici de sopor
soporte técnico, de tal forma que la persona idénea para resolver el problema en el orden correcto. No se

pretende que un analista de soporte pierda do ¢l color de un monitor de la
computadora de un usuario mientras alguien mas ticne problemas severos con el disco duro. Para resolver

este problema en ¢l sielp desk de la empresa Moddy adoptaron la tecnologia de algoritmos genéticos para
cl desarrollo de soluciones a problemas complejos.

1, sc gastaran horas y horas de valioso tiempo del

Si se optara por di experto
pcrsonal del help desk, cnconlrnndo las reglas de asignacién de problemas del help de(k En vez de csto, el
nuevo sistema de asignacion del Aelp desk de Moddy, 1. do SOGA (Schedul imizing Genetic
Algorithm, Algoritmo Genético de Optimizacion de Tiempo), genera &slgnncxoncs eficientes al usar
algoritmos genéticos. l.o més agradable de cstos algoritmos es que nadie xicne que decirles c6mo resolver

® por un instante y

problemas, tan solo alguncn tienc que dccnrlcs qué sc qulcrc tener, dejar Que se “mezcle:
al pi Ellos son totalmente conscientes” de

sc dran como r
como lo hicieron, pero lo hicicron.

La versién en produccién de SOGA, que trabaja en el Sielp desk de Moddy fue escrita en Visual C++ de
Microsoft por Roger Suin, analista scnior de Moddy y Vasant Dhar de la Universidad de la Universidad
de Nueva York, ¢l sistema corre bajo ambiente Windows; el prototipo fue escrito para trabajar en
ambicnte DOS. El sistcma genera tareas para los 12 analistas de soporte técnico y las 20 personas de la

linea de soporte de scgundo nivel.

ESQUEMA DE SOGA
Las asj, i estdn rep. das por cro: s, c a su vez estdn formadas por muchos genes.
Cadn gene es un ticket -un problcma rcclbldo  por cl lu'/p desk que requicre solucidn.
con una pobl de alcatorias.
Cuundo ¢l algoritmo genético trabaja y lns asj i son “multiplicadas™, los genes se mezclan
yev sc pr efici

SOGA utiliza un par de algoritmos genéticos para producir las asignaciones. El primero crea una
asignacién “maestra™ compucsm por todos los tickers no asignados, una vez crcada esta asignacion, el
do algoritmo opti las de los I de soporte

Cunndo cha un problcmnv un representante del Aelp desk crea cl ticker en la base de datos, el cual
incluyendo la localizacion del equipo en cf ¢l edificio y la categoria

la infor
gencral de la fallao problema.
E] ticker del problema, por lo general, no tiene el nombre de ningtin analista de sopote técnico en especial
Siempre que es posible, SOG4 permite recomendar a un técnico para la tarea, de acuerdo a capacidades

individuales para lograr la mejor solucién.
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Cada diez minutos, SOGA accesa a la basc de datos del help? desk y toma una copia de todos los rickess no
asignados. Cada uno dc estos fickess se convierte en un gene de las cromosomas que SOGA genera. Por
ejemplo, supongamos que hay siete tarcas a ser compleladas. A, B, C, D, E.F y G. SOGA comienza la

construccién de una poblacion de M ¢ ) a partir de estos genes. Inicialmente, los
genes individuales aparecen en dxfcrenlc orden, aleatorio, en cada cromosoma; por cjemplo ACDFGEB,
CGBDAEF, BGDAECEF, y asl En seguida, las resultantes son quebrantadas

en sus rickers componentes.

UN MUNDO IMPERFECTO

Es |mporlume notar que, al menos en el caso de la empresa Moddy, los nlgummos genéticos no crean una

ion perfecta. i otros q que pueden garantizar una asignacion matematica éptima,
pero que no la garantizan ¢n un esquema particular de tiempo. Una asignacion perfecta podria tomar hasta
dos scmanas en computarse.

Aunque SOGA no produce asignaciones perfccms, s| son bucnas y las saca cada 10 minutos. Podria

por ar a i ue mas pcrfcc(as. pero ;a que costo?. A causa de

que las estin b das en el tiempo pr di io para p una tarca dada, no hay

garantia de Que una asignacién perfecta pudiera ser mas eficiente. Ademds no es suficiente cronometrar

todas las tarcas perfectas en el tiempo cxacto, tambien hay que tener contentos a los usuarios. En la

estructura de SOGA, ia snusfncclén de) usuario se mide en la escala de 0 a 1, donde 1 significa totalmente

¥ I ho. La prioridad inicial quc se aslgnn a una tarca se divide o modifica

de acuerdo a la satisfaccidn del usuario, dc tal forma que, si ¢l usuario no csta muy contento, la prioridad
sei sila i i6én del usuario cac a 0.5, la prioridad del ricker se duplica.

UN CAMBIO DE CULTURA

La parte visual del si cs i i bi Wind cl ad ador del help desk puede
monitorear lickers en el momento en que llebucn al help desk, y asignarlos a los analistas de soporte
técnico para su resolucion,

La icién al nuevo si: causé cicrtas inconformidades. La gente estuvo inconforme con la forma de
asignacién de rickers del sistema. Al principio, algunos colaboradores sc resistieron a la idea de tomar
d de una dora, para esto se les indicd a cstas pers s que cl
asigne cierta tarea a cncnu persona, esto no es precisamente asf, Un unnhslu de soporte técnico pucde
aceptar un ricket, h lo o bicn asi lo a otro 1i de soporte técnico mas calificado para realizar
el trabajo. SOGA procesa cada 10 minutos, construye un nuevo esqucema para Jos rickess no asignados. Un
ticker no asignado que aparczca e¢n la fila de un analista de soporte técnico podria haber aparecido 10
minutos antes en la fila de otro analista de soporte 1écnico como también pudicra aparccer en otra fila en
los siguientes 10 minutos. Una vez que el analista de soporte técnico acepte &l ticket, cl sistema Jo coloca
en su fila, pero las tarcas no asignadas continuan en movimicnto.

Poco a poco, las inconformidades del personal desaparecieron, y ahora SOGA esth expandiéndose para
brindar soporte técnico en linea al personal. Al principio, SOGA duba este soporte a 6 analistas de soporte

téenico, ahora construye asignaciones para cerca de 30 analistas de soporie icoy cr
ademads de los otros grupos de soporte.
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2.3.14 TELEFONIA COMPUTACIONAL

o CONMUTADORES: POSIBILIDADES DE
EMPRESARIAL>
! ir 11, das y lograr la

En 1, el d tefénico era un si que penmitia ir
entre los dos a nivel interno. En la actualidad, cins a las nuevas nphcacmnes que
gra
E;

ha desarrollado la industria, el swirch, conmutador o PEX (Private Br
privado para intercomunicacién) se vuelve cada vez més una poderosa herramienta quc pcrrmle a las

compafifas ofrecer un cxcelente servicio a sus clientes.

Hoy en dia mas del 60% de las P lati icanas con d. dores
telefénicos, que permiten a los cmpresarios reducir costos en cuanto a infraestructura telefénica.
Anteriormente, cuando la empresa carecia de eslos sisternas se veia obligada a tener por cada teléfono una
troncal telefénica dedicada a ese mismo aparato; micntras que cada cx!enslén contaba con un puente flsico

que ocasionaba que las lineas se ¢ aran

> FUNCION DEL CONMUTADOR

En la lidad, la funcién del d lefonil iste en partir los recursos que se tienen a
nivel de lincas pubti con Jas i i i [t privada). De tal manera
que lo tinico que hace un PBX o swirch es conmutar una troncal (unir fisicamente dos puntos) de la parte
exterior del conmutador hacia la parte interior del mismo, por medio de extensiones.

En térmmos sencillos, ¢l conmutador no ¢s més que una computadora con un saffware y un hardware
para hacer conmutacién de voz,

pr

» CLASIFICACION DE CONMUTADORES

Dentro de la industria de las tclccomunicaciones se distinguen tres dif tipos de dores o de

PBX, los cuales estan divididos dependiendo de su tamaiio:

1. CONMUTADOR MULTILINEA

El uso de este tipo de conmutadores depende del namero de usuarios que sc tenga, por lo Que en varias
ocasiones sc considera ideal para sucursales pequceiias que requieran un bajo volumen de llamadas.
Asimismo, estos aparatos hacen funciones de conmutacién automatica, asi como una busqueda inmediata

de lineas disponibles.

Por io tanto, los conmutadores multilinea permiten:

Sistemas de un maximo de 65 teléfonos.

A ién de llamad: ilinea (configuraci delo bésica).
I lacién y admini: iéndel telef dcl usuario.
Aplicaciones de gestién de tiempo.

Interconexién con Centrex.

Red de basc (sin £1 ni IVP RDSI).

" RED, la revista de redes de computadoras., ano VII, junio 1997, némero 81, p. 40-46.
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Conmumdures que soportan desde 30 hasta 10 mil lineas conectadas en ellos. Este tipo de PBX ofrece

ara de voz y de datos, conectividad con redes de area local, telefonia

inalambrica y scrvicios dc informacién para empresas cuyos requerimicntos de comunicacién pueden

variar considernablemente. Dc tal forma que estdn disclados para mancjar una amplia variedad de
idades de icacion de voz y datos, por ejemplo:

Marco tedrico

2. PBX

Transferencia de archivos en alta velocidad.
Puentes de redes ZAN v videos.

Correo vocal en el sistema.

Mensajeria de voz red.

Flexibilidad y costos de larga distancia.

Gestion de enlaces y redes digitales (£7, /VP RDSY).
Aplicaciones RDSI (identificaciéon del llamante).
Aplicaciones de servicios hoteleros.

3. CENTRALES TELEFONICAS

Estas centrales telefénicas surgen debido a la necesidad que tienen las empresas de manejar un trifico
mayor a 10 mil lincas telefénicas. Como su nombre lo indica, ¢l objetivo dc estos aparatos ¢s centralizar
una seric de servicios en los cuales van a estar conectados a equipos multilineas o PBX,

Una central telefénica no tiene recursos ilimitados, sino que sus recursos estan restringidos por el nimero
de lineas y conexiones que puedan ofrecer entre usuarios finales y las propias centrales pablicas; es decir,
puede cxistir la conexidn entre centrales y asi salir hacia la red telefénica ¢ irse a Jos abonados.

4. CONMUTADORES DIGITALES QUE MARCAN EL CAMBIO

En 1976, la empresa Nortel Telecom® marca un cambio a nivel dial en las ya
que crea el primer ico digital d inado SL1, el cual funciona a través del modo d-:
comunicacion DTMF (Dual Tone Multiple Frecuencv frecuencia dual de tono miltiple).

A partir de cste momento, la voz analdgica es digitalizada en forma de pulsos de frecucncias variables, de
mancra que ésta sc transmite a un estandar de 64kbps, lo que les permite desarrollar aplicaciones
avanzadas, tanto de voz como de datos, que facilitan la comunicacién interna de las empresas.

De ahf que los conmutadores digimlcs tengan la capacidad de consolidar redes de voz y correr
nphcncnones de datos, asf como servicios multimedia. Aunque es bueno resaltar que por el momento la

d de un de datos serd mayor a la quec pueda soponar uno de voz, ¢l cual corre
de datos a velocidades no mayores de 64 kbps en forma sincrona.

Por lo tanto, gracias a que los d con esta idad, la industria ha desarrollado
aplncacnoncs que hoy en dia resultan de gran utilidad para las cmpresns que ticnen necesidades de
rapidas y fiables a un bajo costo, como:

** Web Site: URL::htip//www.nortel.com.
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io conversar con una

g

Y

Con este sistema los usuarios ahorran tiempo al teléfono. Por otro lado permite utilizar la computadora

CORREO DE VOZ. Sistema de mensa_ycna vocal que dr.nenc el juego del gato y el ratén en que se
Yy es

convierte la secuencia de llamadas d
persona en particular. Por lo tanto, este slstcma reduce cl numcro dc lamadas que sc efectian desde
que las II; d:

P para 8
i da cn forma

una compafiia. Asimismo, incluye una o varias
entrantes sean atendidas y enrutadas hacia la

FUNCIONES
Opemdora automiitica/ments orales.
i6n a las 1l d

Enrutamiento de llamadas.
Servicios de voz hoteleros.

Red de correo.

RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA. Respuesta que s¢ puede obi gracias a oper
sc realizan a través dc tonos o de reconocimicnto de voz. Los clientes reciben informacién
directamente del scrvidor de base de datos y pueden atenderse proactivamente rmientras

que

esperan scr atendidos por un agente
CENTROS DE ATENCION DE LLARIADAS Unidad de negoclos que utiliza grupos de agentes o
con las y que llaman.

repr que d tr especificas via
Dicha apli ién crea y admini: calas de Il d ara asi las al primer agente disponible, ya
que sc rige bajo el criterio de que la primera que entrd deberd ser la primera cn ser atendida

fucio imedia al i varias

SOLUCIONES MULTIMEDIA. Este sistcma ofrece una
cupacndndes de nhorro de tiempo: videoconferencia, pun(allns compun:dns. transferencia de archivos,
i de I, S,

manejo de faxes y facilid. de admini
Videoconferencia. Ideal para una comunicacion de escritorio a escritorio, cara a cara con colegas

dispersos geograficamente.

Pantallas comp-rﬁdu Serv-clo que permite a varios usuarios colaborar en documentos, planos,
yenti al.

bio de in ién a una

dibujos y pr

Tranaferencia de archivos en alta v
velocidad de hasta cuatro veces mas ripido que un modem estindar,

Administracion de servicios telefénicos. Sistema que opera el control de teléfonos y servicios de
mensajes de voz desdc la computadora. Gracias a cste sistema, los usuarios pueden:

i que ofrece inter

® Compartir idcas ¢ inter biar infor ién con mucha facilidad

® Crear, revisar y editar d y pr iones desde localidades separadas, en forma
simulitanca.
Ahorrar tiempo y dincro asociado con viajes, correo y facsimil

- .
Mcjorar la calidad y velocidad del proceso de toma de decisiones.
Crear directorios telefonicos personalizados y controlar el sistema telefénico desde el conmutador,

-
para una convenicnte y productiva admini. ién de L
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P 1 para bl vid ias, de esta se ahorra tiempo do en viajes y tr
de personas en compnnias que tiencn oficinas dispersas geogrificamente en varios paises.

i las i de bajo cn diferentes locali P P controlar y transferir
esta basado en la d personal y el teléfono, y

Marco tedrico

dad, ade

Aci
videa, texto y graficos. Por lo que este
utiliza la infraestructura de redes publicas y prnndas.

Servicios de datos y ISDN (Integrated Services Digital Nerwork; RDSI, Red digital de servicios
integrados). Este concepto ofrece a las empresas una linea adicional de alia capacidad en la cual se
pueden tener diferentes servicios de acuerdo con sus necesidades de infor i6n de voz y datos.

*

& Servicios de enrutamiento gido por el cliente. Scrvicio relacionado con Ja base de datos, en
donde se transfiere la informacién al centro de atencién a clientes.

* 1 i brico. Este tiene los atributos de un sistema celular publico, como
el roaming y el haml.wﬁ (munos libres), los cuales permnen a los usuarios movilizarse dentro de las
celdas que cubren las i de una p sin que se corten o interrumpan las llamadas. Por
lo tanto, este sisterma ofrece al personal ejecutivo y de ventas contar con un medio de comunicacién
seguro y flexible que le permite desplazarse en sus lugarcs de trabajo eficientemente.

> INTEGRACION DE REDES DE DATOS EN UN SOLO CONMUTADOR

De acuerdo a los comentarios de Alfrcdo Zamudio, gerente de ventas de Magellan Nerworks de Nortel, la

pcm:trncién de los conmutadores en América Latina se medira dependicendo del niimero de lineas por cada

cicn habitantes. Por otra parte, cxplica que la tendencia de los conmutadores digitales va cncmnmndn a
1

consolidar las diferentes redes de datos sincronas y asincronas exi de una asi

como redes de voz y videoconferencia, en un solo aparato.

Asimismo, Zamudio explica que estos / o di digitales de alta pacidad
los de icacion de muy alta velocidad,

integrarin difcrentes tipos de redes por medio dc T
como son frame relay y ATAL, de mancra que se evitara que las redes de las empresas continien ercciendo

en infracstructura ¢ incompatibitidad. Resulta interesante resaltar que esta integracién se dard tomando
como base un swirch de datos al cual se le integren todas las funciones de voz. La intencién de cstos
conmutndores es integrar 1odas las funciones dentro de una troncal de conexién a redes WWAN y mancjar el
trafico de voz y datos de esa conexidn en una forma inteligente, por medio de la asugnacnén de banda
ancha. De tal forma que con esta mtcbracmn jas redes de on actual se v I como una
serie de aparatos que se acercan a un equipo central; es decir, a un conmutador telefénico, a una conexion
para redes L4N (rutcador) y a redes de videoconferencia. Todas éstas integradas o consolidadas hacia un

conmutador principal de datos, voz y video.

De acuerdo con los datos proporcionados por Norrel, existen mis de 75 mil sistemas de conmutadores
instalados en el mundo.

BENEFICIOS DE LA TELEFONIA COMPUTACIONAL EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
® 65% de los ] d a las pr de las 1} d (cli ) con infor
consistente y correcta.

127



Marco tedrica

=  56% de los emnpleados gana un margen competitivo.

48% dc los empleados incrementa la productividad del stqff por medio de la automatizacién de

funciones.=

SERVICIO TELEFONICO DE ACER GROUP INC.

1 icaci i lando una

Selecciondé a los sistcmas Aferidian 1| de Nortel para sus redes de
central telefénica PAX. Dicho PBX cstara equipado con un programa de distribucién de llamadas, correo
de voz integrado con un enlace dedicado via satélite a In casa matriz en California. Para soportar el alto
trifico de voz y datos que tiene Acer, este PAYX puede manejar un total de hasta 60,000 intentos de
llamadas por hora, las cuales son atendidas por un grupo de 300 agentes especializados. Asimismo, Acer
pleados al calificad: los cuales responden a cerca de 250 mil consultas

cuenta con 334
técnicas al mes.

ion, Integracién de Telefonia Computacional).”!

Q  CTI (Comp Teleph Inseg
bina voz y datos en un sdlo sxsl:mn que comparte un directorio
ma unica de al, de

lucién abicrta cli /servidor que
un, una apli i6n administradora, y una p

INTEGRACION DE TECNOLOG{AS DE VOZ Y DATOS DENTRO DE LA COMPAKNIA

El pto C77 trajo igo apli i li el correo electrénico, el correo de voz y los

qu
faxes en una LAN (Local Area Nerwork, Red de Area Local). es decir, este sistema permite de mancra
ipulacién de las transmisiones de mensajes de voz sobre redes de drea local, utilizando

ofi la
los procesos de lmegmcnén de NetWare.

I de icaci ¥
da a las funci basi: de

Es e! término utilizado para circundar una amplia variedad dc
aplicaciones afines que utilizan la computadora para agregar logica sof¥:

Ia telefonia.

Una de las i i CTI mas popul, es la Voz dc Respuesta lmcmcuva (IVR, Interactive Voice

Response), la cuul es controlada por un scrvudor de apli de p de voz. Por ejemplo et

proceso de or de op i remota al banco o bien en la oficina,
cl Jeado se a fuera Ja aplicacién mas ible es el correo de voz, pero con C77

también se podrd comunicar a la compafiia y se tendré acceso a tanto los correos electrénicos y como
faxes desde cualquier lugar ya que estos son reconocidos en una caja universal por medio de archivos, en
este caso el correo de voz cs un archivo digitalizado sobre un disco duro PBX, de manera similar un
servidor de fax recibe un archivo via teiéfono y lo almacena en un disco hasta que es impreso o visto,
mientras que el correo clectrénico €5 un grupo de archivos en una gran base de datos. Si se juntaran estos

archivos en un scrvidor de voz basado cn C77, ios usuarios podrén decidir desde sus escritorios la urgencia
1la de su p al correo de voz, al correo

dec sus mcnsajes ya que a través de la p
electrénico y a los faxes.

En el mejor de los casos, algunas aplicaciones permiten a los usuario navegar por los menis via comandos
de voz, los cunles agregan convenicncia y seguridad a esas llamadas telefénicas.

* RED, la revista de redes de computadoras, nﬂo Vll _|un|o 1997, namero 83, p. 7-
‘' RED, la revista de redes de 1997, namcro 84 p 66-78.
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La seguridad de la llamada también incluye un comando de respuesta que instruye al servidor para
regresar la llamada al nimero que dejé el mensaje.

Una dc las arcas mas fucrtes de las il d leféni i a C77 recaen sobre el intemnet. Para
utilizar el teléfono de Internet se necesita una PC multimedia con el sofrware de instalacién de teléfono de
Internet al igual que una conexién /SP. El beneficio principal de esia aplicacién es que no hay otro costo
que el costo de acceso local a Internet. En este caso, la llamada es levada sobre Intemet a un servidor
conmutado de lincas extemas, dicho servidor conmuta Ia llamada dentro de la red de lclcfon(n local Y la
completa. Debido a que la tlamada viaja una corta distancia sobre la red telefd de

el costo total de clla puede ser minimo.

C77 también ha desarrollado pr que P y trad Ia labra hablada dcl pleado y la
convierte en texto, Esta aplicacién vienc integrad r b ios de mds de 30 mil palabras de acuerdo
do a Itados dc la utili i6n de esta apli <l rango de traduccién

a su campo de accidén. De
de verbo a texto sc ha clevado més de un 90%.

Otra aplicaciéon C77 es la que reconoce las voces de las p que
determinada extensién, o en ¢l mejor de los casos aprende a respcnder a la voz del usuario, utilizando un

micréfono instalado en la PC.

Cabe scialar que cn un futuro C77 permitird multiples canales de audio, video, animacién y una
comunicacién Internet en una misma aplicacion que se desarrollc en una workstation.

BENEFICIOS PARA LA EMPRESA

e La idad de ientode la dora cn las fi
pracncas de negocios. Sélo hay que mencnonurque el servicio a clientes mejora. La gente de ventas es
més efecnvn. Los empleados son mas productivos. En si, la organizacién puede gastar tiempo

i importantes con sus mercados, en vez de hacer tareas que eventualmente

i Hefoni hace mas dingmi fas

lasr
pueden disminuir el valor det cliente.

Asimismo C77 puede mcjorar las comunicaciones dentro de una organizacién dindoie acceso a

N .
muchos programas, cnwlogos ¥ proccsos intcractivos como tarjetas de tiempo /¥R, informacién
para ia proactiva o servicios individuales que autométicamente llaman a una
i desi, da para mensajes.
& C77 también incrementa la cficiencia de cualquicr leado que il {1 féni con
d j lar ién de infor i

-:hcmes. Tnl es el caso de los representantes de servicio que p
deun | hablan o antes de que la Hamada sea respondida, utilizando el sistema

de identificacién automatica de nimeros (provista por la compafiia iclefénica) que permite obtener, a
la hora de 1a llamada, todo et historial de !a persona cn la linea.

e Dec igual forma C77 permite dentro de la misma empresa se desvie la Ilamada de cualquierclicnte a la
persona apropiada quec pucda atender la Jlamada. Todo esto basado en el servicio de identificacion de

namero directo.

C77 brinda acceso a la base de datos de tonos, la cual provee a jos llamadores dc informacién
especifica que pucde ser jada a través de P pr pales del sitio $¥eb, haciendo a

129



AMarco tedrico

ién real te i iva a través de Internet.

laor

® Ahorra ¢l costo del alambre para los teléfonos.
ién, con idad de

¢ Se puede utilizar teléfonos menos caros, con mayor velocidad de
volver a llamar, flash y retencién de [lamadas.

OPCIONES DE CONFIGURACION DE C77 EN LA EMPRESA

Una vez que se tenga habilitada la telefonia sobre Ia LAN sc podra configurar bajo dos esquemas: el
servicio de telefonia de Novell (conocido como 7SAPT) y el servicio de telefonia Microsoft (dcnommado
los APIS o TAPD. /\mbos estindarcs desempefan las mismas funci ya que a las
t das de las apl CTly las dmz,cn a un dispositivo telefénico, ya sea un PBX o un modem,

que envta el comando.

TSAPI realiza el procesamiento sobre el servidor de archivo, mientras que 74P/ coloca la tarea en la
estacién de trabajo, debido a que trabaja como un traductor.,

TAaPles un conJumo de funmoncs de llamadas que pcrmlle a una PC de escritorio, basada en Windows,
dirigir varios d ivostel para dc control de llamadas como respondera

un sonido telefénico, conversar, programar y direccionar una llamada.

El 7SAPJ de Novell bién d un lde I das pero desde una aproximacidn diferente. El
programa de aplicacion corre snbn.- una estacién de trabajo como lo hacen los usuarios 74P/, pero las
rebusquedas para servicios telefénicos viajan fuera del puerto hacia el servidor de archivos, éste identifica
las rebusquedas y envia un paqucte du dutos a un componente TSAPS PBX para realizar una accién. El
paquete de datos identifica la da con el usuario y adelanta la rebusqucdu
particular. Si la rebusqueda esta fucra de aleance, el PB\’puedc activar el altavoz del teléfono y el usuario
pucde escuchar ¢} tomo de Ilnmadn Si el llamante no tiene un teléfono con altavoz ¢l PBX puede hacer

sonar ¢l de similar.
TS.4PI soporta Ia iniciacién y termi de I d mas otras caracteristicas de control de Ilamadas
como ia rmnst‘:rcncm yla conferencm Una vez que estas rcbusquedas han sido p di cl PBX y el
fénico contindan d flando sus roles tradici 1

2.3.15 EL HELP DESK COMO UN EQUIFO DE TRABAJO

“TRABAJO EN EQUIPO

Cuando hablamos de productividad y
que va muy dc la mano con los anteriores: Tmano en eqmpo
id

ividad no r mucho en un concepto

Un equipo es un grupo dec k con di des, or izados para lograr un fin
determinado; por tanto, no es un archi de i per I de trabajo aislado y
competencia desleal. Por el contrario, ¢l equipo tiene una meta comin, interescs y objetivos
definidos.

Sin embargo, parczca di i0, los intcrescs personales no se hacen 8 un
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lado porque a través del trabajo en equipo se logra la superacién personal que es y debe ser,
¢l mayor interés de un hombre en la realizacién de sus f

El trabajo en equipo fomenta, sobre todo, el intercambio de ideas, ¢l enriquecimicnto de
conceptos Y la interaccién de diferentes individuos para lograr un consenso comun.

Hacer equipo es dificil, cuesta trabajo porque debemos aprender a respctar, a defender con
objetividad una idea, a disentir, hablar las cosas para llegar al mejor acuerdo... a negociar,
saber que las cosas salen mcjor si mas de un par de ojos las revisan y si mas de una cabeza las
planea y conceptualiza

Por eso, ¢5 necesaria una mente abierta para asimilar las aptitudes de otros; una actitud
dispucsta para otorgar razén a quien la tiene y aceptar que siempre hay algo que podemos
aprender de los demds, no porque nuestro trabajo no sea bueno, sino porque siempre pucde
ser mejor.

Ahora bien, lo anterior no es suficiente para motivamos a trabajar en equipo, pensemos por
un momenio en culturas como la japonesa. que gracias a esta sencillisima férmula se ha
convertido en una potencia econémica-politica con mucha influencia a nivel mundial.

Asimismo, grandes empresas e i han do en el trabajo cn cquipo una
herramienta que les ha permitido sup: ctapas de bio, afl ¥y seguir adelante.
El hecho de trabajar a unos metros de distancia debiera ser suficiente para convertirnos en
seres h de icarnos, estar en d do, demos, ¥
negociar hacia un fin comun, compartiendo las experiencias del proceso.

s el pr e en es el progreso, trabujar en

s¢ cn equip
equipo es el éxito™, +*

2.3.18.1 EQUIPOS DE ALTO RENDIMIENTO (£/Rs)

El m hacia el blecimiento de una cultura de calidad, ha manifestado la necesidad de
lidar un enfoque de equi de by fi uc guiados bajo un mismo concepto de liderazgo
puedan crecer cn su nivel de prcpamclén c mn.gruclén hncm fos objetivos que se han propuesto bajo una

aplicacién positiva de la creatividad.

FASES DEL DESARROLLO DE EQUIPOS

= FASE 1. R.!:CLUTAMIENTO DE LOS INDIVIDUOS. Cuando se convoca n distintas personas a

en forman una acumulacién de individuos. Esta primera fasc lcs da la

idad de dcfmr d idades dentro de la unidad de trabajo. Tienden a centrarse en el individuo,
b

opor
a tener objetivos individuales antes que gr les, a no tir s ilidades, a evitar bios y
a no enfrentar el conflicto. L.os miembros empiczan a definir su propdsi sSus resp bili a

identificar 1as capacidades de los otros y a desarrollar normas para trabajar con los demas.

® FASE 2. GRUPOS. Las unidades de trabajo empiezan a formar grupos. Los miembros desarrollan una
identidad grupal, definen sus roles, esclarecen su propésito. y establecen normas para trabajar juntos.
No ob los grupos tienden a centrarse en un lider, quien marca el rumbo, asigna tarcas, analiza la
eficiencia y sc constituye el principal foco de comunicacién.

» FASE 3. EQUIPO. Es la fasc de un, dadero equipo de alto r i , un equipo capaz de
concentrar la cnergia, de resp p a las opor idad vy dc partir . bilidad,

4 Tomado de 1ISOSA Informa. agostossepticmbre de 1996, 800 1, No. 5. p. 3.
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¥ recompensas por igual. Los i en el propésito; los mi
sino que estin comprometidos con é! y lo utilizan para orientar las acciones y decisiones,

Un £A4R es una reunién de individuos en equipo. que canalizan sus energias hacia un objetivo comtn para
realizar lo que ninguno de cllos podria lograr individualmente. Esto es sinergismo el cual implica las
acciones simultineas de entidades separadas que tienen en su COHJun[O un efecto total mayor que la suma
de sus efectos individuales. En otras palabras, el sinergismo ar los esfi de un
grupo para que 2+2=5. De esta formua se pretende que el help desk de més del 100% de lo que puede dar
para causar en cl usuario la plena satisfaccién al hacer uso de los servicios que c! frelp desk le ofrece.

OBJETIVOS DEL E4R

Crear un liderazgo fucrte que construya la cohesién grupal.

Crear y fortalecer una cultura de trabajo positiva orientada hacia la calidad.
Crear y ganar apoyo para los diversos objetivos de las arcas.

Dirigir al equipo hacia la interdependencia y sinergia grupal.

Crear uniones caracterizada por un alto nivel de comunicacién y confianza.
Alentar a los miembros del equipo a usar sus talcnlos creativos.

Resolver p i

1 en un de particip .
Reconocer y definir oportunidades de mejora.
Obtener el compromiso del cquipn.

ATRIBUTOS DEL EAR

* Liderazgo participativo y efectivo. Crea interdependencia dando fuerza, liberando y sirviendo a
otros. En un equipo de alto rendimiento, el lider es uno mas de sus miembros. Esto implica que la

unidad de trabajo funcione como una democracia o que el coor dor no sea el le de lo que

sucede,

R bilidad tida. Establ un medio en el cual todos los miembros del cquipo se sienten

tan responsables como el coordinador por ¢l rendimiento de Ia unidad de trabajo.

Comunidad de propdsito. Sc ticne un sentido de propésito comun en cuanto al por qué de la existencia

del equipo y su funcién.
Buena comunicacién. Crea un clima de confianza y de comunicacién abierta y franca.

= La mira cn el futaro. Para ver el cambio como una oportunidad de crecimiento.

= Concentracién en la tarea. Se mantienen r das cn los 1 ttados y se¢ tc Ia

responsabilidad por el éxito de los encuentros.

Talentos creativos. Los talentos y la creatividad individuales estan al scrvncnos del !rabu_m. Se
. :

derriban las barrcras que frenan la creatividad y se apela a los tal indijv en

4 handol:
aprov

forma creativa.
= Respuesta ripida. S¢ identifican las oportunidades y se actia cn

CARACTERISTICAS
EIl lider supcnor logra hacer las cosas con muy poco movimiento
Imparte instr no con has palabras, sino con unos pocos hechos.

Manticne a todos informados sobre todo, pero casi no interviene.
Es un catalizador, y pesc a Que las cosas no se habrian hecho tan bien si €l no estuviera, cuando tienen

éxito ¢l no sc jacta.
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#® Y porque no se jacta el mérito nunca Jo deja.

Crear un ipo de alto rendimi exige que vay un paso mas alld, logrando que Ia gente sea
lntcrdependlenie.

Para crear un equipo de alto rendimicnto, es importande que cl trabajo a realizar sc fundamente en latarea

del equipo y no en esfuerzos aislados o individuales.

En los equipos de alto rendimiento, los miembros trabajan en armonfa, se ayudan unos a otros. reconocen
¥ complementan los puntos fuertes y los débiles de los demds, y comparten la conviccién de que son

resp
lar ilided tida ¢l lider debe:

Para P
Asignar tareas que exijan que los integrantes trabajen juntos cooperando para completar una tarca

P

.

® Crear oportunidades para que se ayuden unos a otros.
Ayuda a los miembros a ver las capacidades propias de cada uno y a reconocer las mutuas

limitaciones.

Crear un sistemas dec incentivos que genere una mayor interés en lo que el equipo logre en su conjunto

) no tanto en lo quc alcance cada uno individualmente.
Los cqulp0< con un alio grado de responsabilidad compartida tienen dreas primordiales de
0s asumch también otros roles. Pueden ayudarse mutuamente a adquirir

ilidad
pero los
nuecvas técnicas, y los integranies se bencfician tanto con los logros del grupo como con los logros

individualces.
Los eqmpos con escasa nsponsabnhdud compnmdn tichen roles mdlwduaks poco claros, y los miembros
por la reali n de tareas individuales, El lider es

del sc
consldumdo como el unico quc se beneficia con el éxito del grupo.

La forma es que se dirijan las reuniones constituye una parte importante para la ereacién de un cquipo

super-cficiente,
Las reuniones bien dirigidas son responsabilidad tanto del lider como de los miembros del equipo. E! lider

debe:
¢l prop de la reunion, que sepa como se alcanzara dicho

®  Ascgurarse de que el equi
proposuo ¥ qué significado !ncnc para el equipo. Crear un ambiente en cl que las personas quieran

participar.
Acotar en forma efectiva a los miembros del equipo cuando sc apartan de sus tarcas.
ivas para el P dc los micmbros del equipo.

@  Establecer expectativas posi

2.3.15.2 GRUPOS AUTODIRIGIDOS (GADs)

Un Grupo Autodirigido (G.A4D) es un grupo de trabajo que se desenvuelve con varios grados de autonomia

¥y sin un gerente visible, celebrando contratos para asumir la responsabilidad de la gerencia, ademas de

realizar sus tareas especificas. Estas responsabilidades pueden incluir Ja planificacién, organizacién,
supervisién, tanto dec sus propios trabajos como de las funciones administrativas que los

direccién y isi

respaldan. El grupo aprende y comparte las tarcas ejecutadas generalmente por un gerente, En un GAD

funcionando a plenitud, el control viene de dentro del grupo mas que de fuera.
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Aungque por definicién los GADs se dirigen por si mismos, todos ellos tienen que rendir cuentas a alguien.
Los gerentes estan visibles en varios grados. dependiendo del origen y propésito del grupo irigido.

ORIGEN
Los GADs se han desarrollado parucndu del concepto del clrculo de cahdnd crcclcron como produclo de
lidad lo: nalj. los

éste e ¥y han llegado a tener vvda propia. En los circulos de
estin bien adiestrados para trabajar en grupo y solucionar problemas; pcro

de la or i 5
prob
ticnen poco poder mds alla de atraer la atencién sobre los problemas y hacer sugerencias de cambios.

Iu de los circulos de calidad. Como parte dc un GAD los empleados se
1 con otros

Los GADs van mucho m:-ia
adiestran para usar sus habilidades diar para pre
grupos (y algunas veces con los clientes y proveedores), fijar metas. evaluar la ejecucion de los trabajos y

cncargarse de cuestiones de disciplina.

IMPORTANCIA DE LOS GADs

Hoy dis, las organizaciones buscan formas responsables para rcduclr los gastos y aumentar el rendimiento.

Tienen que ser méds innovadoras para poder sobrevivir, mancras creativas para

usar ¢l talento de sus empleados.

= EL MAYOR RECURSO DFE. UNA ORGANIZACION SON SUS EMPLEADOS. Cadadiasedaa
los empleados mas derechos de propiedad y autonomia en las organizaciones, pues éstas han
comprobado que trabajan mas duro y necesitan menos supervisién cuando ellos mismos controlan sus
trabajos y ticnen mayor libertad para escoger ¢émo hacerlos. Los trabajadores que participan cn los
GADs mucstran una mayor motivacion. aumento del valor de si mismos y més orgullo en la labor

realizada.

LOS GADs SE “CORRIGEN A St MISMOS™ RAPIDAMENTE. Los miembros dc los GADs
cstdn adiestrados para “‘corregirsc a si mismos™. Es decir, que identifican los problemas y los corrigen
con toda rapidez, climinan cstratos en sus gerencias y cuerpos admiinistrativos para sumentar el
8astos y mejorar sus comunicaciones: los GADs estdn reemplazando a los gerentes

rendimiento de
haciendo cllos mismos ¢! trabajo.

LOS GADs PROVEEN TODA LA FUERZA DE TRABAJO DE HOY CON UN MEDIO DE
AUTOEXPRESION. Los G4Ds dan oportunidades para que las personas pongan sus caras sobre la
mesa y asuman la responsabilidad de sus actos.

El help desk, ademds de ser un equipo de alto rendimicnto, debe ser un GAD cn ¢l que cada colaborador
sea responsable de su trabajo y tome sus propias decisiones sin afectar la operacién normal del cquipo y

sin desviarse del objetivo al que xodos los integrantes del help desk se dirigen: ayudar a la gente con sus
gla con el q de lidad en servicios e incrementando su

problemas en el uso de la
productividad.
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MARCO
METODOLAOGICO

3.1 PROPUESTA

El presente capitulo pretende ab. todos los asp a id. para la i i6n de un help desk
desde la planeacion y administracién del proyecto hasta su itoria y mcjora i , sin pasar por alto
los aspectos administrativos a los que, muchas veces, no se les ve la importancia real desde la plancacién
del proyecto.

Las i ibles para la imp ion de un help desk son dos:

1. O cing ( ).
2. Help desk intermo con recursos propios y con asesoria de expertos en el negocio (sonsuitoria externa).

Antes de iniciar la planeacion del proyecto es recomendable realizar visitas a otras compaiifas en donde ya
opera un help desk para apreciar la importancia del proyecto y poder evaluar cual podria ser la mejor
forma de implantacién.

3.2 PLANEACION DEL HELP DESK

La plnncncusn de un proyecto consiste en fijar el curso concreto de accién que ha dc scguirse,
do los pril ipios que habran de Dncnmrlc. la sccuuncm de operaciones para vealizarlo y las
determi i de pos y de nimeros, jas para su real .
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O ETAPAS DEL PROYECTO

El proyecto de help desk puede dividirse en n etapas, a continuacién se sugiere un plan dividido en 3

etapas con sus respectivas actividades:
ETAPA 1. Anilisis y disedio conceptual.

>

1. Objetivo.

2. Anslisis de la opcracxén actual (eslud:o prchmmnr) conocimicnto de la estructura del drea de soporte
en cuanto a: definicion del pi ién de pr dimientos, dmgramas. ruvel de dcsnn'ollo

informético, documentos (emmdas, r:onlmles reportes), v g proy
requer pecial costos actuales y ventajas y

de los proccsos actuales y proy
desventajas de la operacién actual.
. Andlisis de requerimientos: mobiliario ¥ equipo, personal operativo y administrativo.
. Modelo 1 de Ia io que chna arcas a cons:dcmr en el proyecto, que plantee los
rcquerimientos urgentes y que prop
Beneficios del proyecto.
. Factores criticos de éxito.

s

de la P

3

ETAPA 2, Decisién de
Elaboracién dc bases para el concurso.
Seleccién de proveedores a invitar.,
Invitacién a los proveedores,
Pruebas técnicas con proveedores.
Enwega de propuesta por proveedor.
Anslisis 6 e pr (co b icio).
. Andlisis ico (eval ion prelimi
. Seleccién de la propuesta.

. Evaluacién preliminar.
0.Integracién del proyecto de Aelp desk (plan de trabajo) .

PENAUnLup~

~

> ETAPA 3. Implantacién del proyccto.
1. Desarrollo de la solucién.

2. Prueba piloto.

A continuacién se detallan algunos puntos de Jas tres ctapas:

> ETAPA 1. ANALISIS Y DISENO CONCEPTUAL.

® ANALISIS DE LA OPERACION ACTUAL
E! primer puso para llevar a cabo un estudio exhaustivo del drea es la identificacién de necesidades. Esta
actividad puede ser ecncomendada a un comité interno o a un despacho de consultoria con experiencia en

andlisis e implantacién de help desk.
En el caso del comité interno, para que funcione debe tener todo el apoyo del directivo del organismo ya
que en el scno de dicho comité se toman decisiones de gran importancia, por lo que tal apoyo es
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indispensable y debe estar i por repr de la di ién de si con i dec
decisién. Se llevan a cabo vnrms sesiones con los proveedores, Jas cuales quedan asentadas en actas.

En el caso que el estudio lo realice un despacho de consultoria con experiencia en implantacion de Aelp

desk el equipo estara integrado por profesionales del negocio.

¢ ESTUDIO PRELIMINAR
Estc estudio es previo a la propuesta final dcl proyecto y en esta sc identifica a Jos usuarios actuales, se
ientos, la fr ¥ vol de la infor i nivel tecnoldgico y recursos

fos p
humanos.
IDENTIFICACION DE USUARIOS

Se deben identificar ¢l tipo de usuarios que reportan frecuentemente al drca de soporte

con el fin de poder evaluar la importancia del area, lo que demandan los usuarios que se
o, el tipo de probl que reportan, su perfil y la forma en que

debe hacer de i di

acostumbran solicitar ayuda. En esta fase sc deben realizar encucstas de satisfaccién del

starus actual del area de las cuales pueden surgir las mejoras que se tienen que hacer y

cl usuario considere que s¢ deben realizar. Es importante tomar en cucnia todas las

opiniones y dar la confianza al usuario para que manifieste su opinién abiertamente. Ln
promesa de darle a conocer los resultados a cono plazo y mantenerlo informado de los cambios, hard que

el usuario participe sin micdo alguno.
bién sec 4 usuarios potenciales que prefiercn no reportar sus problemas al
i ¥ acuden dir con ¢l experto, con la idea de que se resuelva mas ripido su

En csta fase
lugar corresp
problema.

= ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS

Con el abjetivo de conocer el grado de madurez en organizacién y procedimientos de trabajo del drea de

soporie de la compailia estudiada sc deben considerar los siguientes aspectos:

1. DOCUMENTACION. Es importante recolectar toda la  informacicn
procedimientos, catdlogos, politicus existentes., ctc.) ya que nos da una clara idea dc donde pucden
estar los problemas ¥ por donde comenzar a nmcarlos. asi como el 5rado de madurez del drea. Se
deben enlistar y los pr di asf como enunciar los que no lo estén, con
el fin de conocer cl grado de organizacién del drea y precisar las carencias detectadas en el plan de

escrita  (funciones,

implantacidn propuesto.
2. FRECUENCIA Y VOLUMEN. Counocer cudl cs la demanda actual del drca con ¢l objcto de planear

¢l equipo humano que formara el selp desk. Esta informacion se debe expresar en estadisticas para

mayor comprensién ¥y toma de decisiones. Es importante conocer las estadisticas de un lapso para

hacer cdlculos de la magnitud del futuro hrelp desk. A partir de esta informacién la planeacion puede
tomar un sentido mas real ya que se apreciani facilmente si el proyecto es necesario o no.

Conocer los niveles de servicio actuales del areca de soporte.
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4. En caso de estar segmentada el area de soporte se deben identificar y comparar los objetivos,
funciones y horarios de las 4reas de soporte existentes en la compaiifa, con el fin de conocer la imagen
proyectada a los usuarios de sus servicios y saber en qué grado ¢l usuario identifica estas dreas y
acude a ellas por ayuda. Ademais sc debe indicar la relacién existentc entre estas dreas y ¢l canal de
comunicacién entre cllas (en caso de cxistir).

Conocer el grado de importancia del drca de soporte, segun el usuario (imporiancia relativa) y segn

la direccidn de informitica de la compaiiia (importancia real).

6. ldennfcncudn de drens de oportunidad. Una vez estudiada la empresa en cuestion se identifican las
ortunidas  que entorpezean o retrasen el bucn funcionamiento del drca con el fin de ir

d la dida de las id de la P . Estas grcas de_oportunidad se

el a
deben principal. aor Y pre dimientos, nivel lecnolé&:co ¥ recursos humanos.

5.

pry

vl:un'

s NIVEL TECNOLOGICO

En este punto bisicamente se evaliia el nivel de desarrollo tecnolégico del drea de soporte, de acuerdo a:
1. I uctura logica: configuracion del equipo de computo, sistemna telefonico existente.

2. Herramicnta de administracién y control! de llamadas (sistema de workflow).

3. Automatizacion de procesos.

= RECURSOS HUMANOS
Otro punto de trascendencia en la identificacion de las s, anj que se debe considerar como
inherente al proceso es el personal que integra ¢l equipo de soporte actual en los siguientes aspectos:

1. Perfil académico del personal.

2. Experiencia en ¢l drea.

3. Cualidadcs fisicas enfocadas hacia calidad en el servicio al cliente: paciencia, buen humor, amabilidad
en el trato, entre otras.

Una vez que se hayan luado las idades exi en ¢l xirca de 50p0l1c se puede hacer una

ponderacién mas objetiva con el fin de poner en bak Ias defi contra las posibles

soluciones a corto o largo plazo.

> ETAPA 2. DECISION DE IMPLANTACION.

Para llegar a la decision del establecimicnto del help desk hay que iderar diversas p. de
i i Para esto se anuncia

modelos de help desk ¥ de cllas considerar la mas viable cconémica y
publi lar P de pr a varias empresas de prestigio en el mercado.

e EVALUACION DE LAS PROPUESTAS RECIBIDAS

Las propuestas recibidas se deben evaluar cuidadosamente por un grupo de expertos sin relacion alguna
con proveedores para cvitar preferencias por cierta compaflia y propiciar una competencia equitativa entre

las empresas pannmpantcs. Cumo puntos de n.l‘cruu:m principales en la decisién final se deben tomar en
de viabili y asi como los compromisos establecidos si se llegara

cuenta
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a aceptar la propuesta (valor agregado en el servicio). Algo que se debe iderar es que siemp:
alternativas a los modclos propuestos.

e ANALISIS ECONOMICO (costo-beneficio)

La implantacién de un Aelp desk no cs barata, los costos en que sc¢ incurre son excesivos debido a la
infracstructura tecnoldgica sobre la que descansa ¢l e/p desk. Los costos en que se incurre son:

1. Del desarrollo del proyecto (consultoria).
2. Dcla izacion (ad ién) del si (hardware y software).

3. Otros gastos.
Sc hace una evaluacion del costo del disefio € implantacién contra los beneficios esperados. Este analisis

represcnta una evaluacién de la justificacién econémica del proyecto propucsto, ¢l cual debe ofrecer cierta
rentabilidad y confiabilidad a Ja compailia para que sea aceptado. Es importante también tomar cn cuenta
] quizi

el tiempo de recuperacién de la inversidon como parte del plan de ja
muchos de los beneficios esperados, a corto plazo, scan intangibles (obviamente sin pcrder de vista el giro

de la empresa).

s COSTOS
Algunos costos cn los que se incurrird durante ¢! desarrolio del proyecto de implantacion del /ielp desk

son:

1. Consultoria (anilisis, dncﬂoc |mplumaclén)

2. Compra del equipo de P 0.
3. Compra o renta del lugar y ncondu:nonnmncnto.

4. P 1H ¥ salarios, i6n y desarrollo.
Compra o adecuacion del JDﬁlO'a"E de aplicacion seleccionado.

6. Requerimicntos especiales.
7. Viajes.
8. Gastos dc instalacién.

« BENEFICIOS
Algunos bencficios econdémicos que podria tener la implantacién de un help desk son:

TANGIBLES

1. Aumentar la productividad.

2. Reduccidn de costos al tomar decnsxoncs ¥y cerrar negoclos =n el momenlo.

3. Posibilidad de g las m a prob r con la prod i6n de la
compuﬂm para ln explolac:én commua (mn.gracnon dc la base de conocimientos empresarial).

4, de de los les de servicio de un periodo cspcci['co. con el rn dc poder
visualizar dreas criticas que requicran mayor atencién. A partir de estas se p

5. Implantar o me_yorar los mvclcs dc servicio actuales.

6. A de fi herramientas i les de alta i
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7. Solucién efectiva de problemas a través de varios niveles de soporte.

INTANGIBLES

1. Lograr la satisfaccidn del usuario al recibir un servicio de calidad en la solucién de sus problemas.

2. Lograr una posicién imponante cn el mercado de los servicios en al cli como ni o
pocas compailias lo hayan logrado.

3. Consolidarse como lider en el bito de los servicios, modelo a imitar por otras compailias
de caracteristicas similares.

Contabilizando los beneficios intangibles el comité de evaluacién del proyecto decidird si los resultados

econdmicos justifican ¢! costo del proyecto'.

ble tener clar identificados y

Para poder realizar el anilisis del costo-beneficio, es indisp
definidos los costos:

= Costo del procedimiento operativo actual. El usuario debe tener una conciencia clara de lo que

cuesta llevar a cabo Opcralwnmcnlc la funcién de soporte (procedlmmmo m:luul). la cual se integra
por los sigui rubros: recursos h ilario y eqg recursos

materiales y costos indirectos.

= Casto del nuevo sistema. Dividido en tres fases:

l. Detl desarrollo o estudio del proyecto.

2. Del desarrollo del nuevo sistema.
3 Otros costos (pruebas, i 1 io i pucsiz en marcha). Estos gastos se incurren

normmalmente en la fase de anidlisis y en la liberacion. Estos costos son considerados como no
recurrentces, cs decir, serén erogados por una séla vez.

= Costos de operaclén: recursos h biliario y equipo, equipo de cémputo y
telefonla, softwarc, suministros eléctricos, recursos materiales, costos indirectos.

* ANALISIS COSTO-BENEFICIO

®  Del sistema actual contra ¢l propuesto.
Hay dos relaciones fundamentales que deben efectuarse al tratar el costo-beneficio:
1. Variables:
Costo del procedimiento operativo actual (C.P.A.)
Costo operativo de! procedimiento propuesto (C.P.P.)
Beneficio (B) / Costo Adicional (C.A.)
Formulas:
(C.PA)-(CP.P)= BoC.A.
Si la difcrencia es positiva representa ¢l beneficio. Si Ia diferencia es nepativa representa el costo

adicional.

2. (C.PAY/(CP.P)=BoC.A.
Si cl cociente es mayor que 1 representa beneficio. Lo que exceda de 1 es ¢l porciento de beneficio. Si
¢l cociente es menor que | represcenta quc ¢l sistema propuesto cuesta mas. La diferencia faltante para
1 es el porcentaje de mas en costo.

! Ver en ancxo 3-1 un presupuesto de costos de un help desk.
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Ejemplo: supongumos que ¢} C.P.A. del drea de soporte actual ¢s de $350,000.00 (costo mensual) y el
C.P.P. e5 de $580,000.00 (costo mensual)
No hay beneficio, el resultado es un costo adicional de $230,000.00 Jo cual representa un incremento en el

costo actual de 39.65% (por cierto tiempo).

= Establecimiento del punto de equilibrio.
Sobre la grifica actual de punto de equilibrio se hardn las adiciones o deducciones de costos fijos o coslos
variables, con lo que aparecera un nuevo punto de equilibrio, que puede scr determi en la deci
Abatiendo tanto los gastos fijos como varibles se mejora el punto de equilibrio.

= Plazo de recuperacion.
Es imponante ver ¢l costo de! nuevo sistema en cudnto tiempo se recuperaré atendiendo al beneficio que

ofrece.
Variables:
Costo del nucvo sistema (C.N.S.)
Costo del procedimiento operativo actual (C.P.A)
Costo operativo del procedimiento propuesto (C.P.P.)
Beneficio (BY
Numecro de periodos para la recuperacion (N.P.R.)

Formula:
(C.P.A.) - (C.P.P.)=(B)

(C.N.S.) 7 ((B) = (N.P.R.)

Ejemplo: con los datos anteriores, considerando el beneficio como positivo:
B = $230,000.00

C.N.S. = 2,000.000.00

N.P.R. = 8.69 meses
funcién de un

Este dato resulta de gran relevancia porque en la decision resulta negativa, en
plazo demasiado prolongado cn quc sc obticne la recuperacion.

En este caso las férmulas anteriormente descritas, en las que se hace ponderacidn direcia, podrian

afectarse con la inclusién de {os beneficios tangibles, asf como en ¢! caso de los intangibles: imagen de la
locidad en la ob ion de Itad Estos casos que, aunque no

empresa, servicio a clientes, v
represcntan un beneficio econémico, deben evaluarse en Ja toma de decisiones.
& ANALISIS TECNICO (evaluacién preliminar)

En este anélisis cl comité hace un dio y eval i6n mi o de funclonahdad disponibilidad,
{

fiab dimiento dcl quipo asi como las restri enel pr Por serel
help desk un proyecto tecnologi dor en nucstro pais cste andlisis requiere dc algo de tiempo

dedicado a investigacidn.

0s en términos de
cspcrndos dcl sistema propuesto.

Esta fase requiere una definicion inicial de la viabilidad té de los
i tecnolégi para lograr la funcionalidad ¥ rendi

requer
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Sc deben documentar las compromlsos formalmente aceptados por ambas partes para poder llegar a un
las informativas, lcgales y dc compromisos es!ablecndus entre
lo: Jugar de imp ién del help

final que

cliente y vendedor cn ¢l contrato ﬁrmndo por ambas partces, por

desk (en las instalaciones del cliente o dcl pro\ ccdur), forma de pago, etapas en las quc se desarrollara el
de contin en la op

proyecto y su ticmpo real de

> ETAPA 3. IMPLANTACION DEL PROYECTO.

>
Una vez planeado el proyecio y analizadas y evaluadas las propuestas recibidas de diferentes proveedores
se llega a la decision final, la cual serd la que mejor se adecuce a las condiciones actuales de la compaiifa y
la que ofreczca el mejor servicio, costo, beneficio y rentabilidad a la compaiiia.

El proyecto final debera contener:
El problema a resolver plenamente definido.

Procedimientos definidos (con diagramas).

Nivel de desarrollo informitivo definitivo,

Documentacidn definitiva: fuentes (entradas) controles y reportes).
Voliimenes actuales y proyectados definitivos.

Frecuencias y proycctadas definitivas.

Costos actuales precisos.

Requerimientos especiales definitivos.

Costo total del nuevo sistema, preciso.

Andlisis de! costo-beneficio, preciso.

Ventajas y desventajas.

Vida Gtil del sistcma.

Programa tentativo de realizaciéon.

e PRESENTACION DEL PLAN DE IMPLANTACION ACEPTADO A NIVEL

CORPORATIVO
al comité direcytivo de la compaiiia para su

El d final de la pr da sc debe p:
visto bueno y aceptacién cn una rcunidén a la que acudan el comité de evaluacién del proyccto y el
provecdor seleccionado, los cuales detallarin las fascs, costos, beneficios y duracién del proyecto de

implantacion del help desk.
¢ SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL PROYECTO

En esta fase se definen las formas de scguimicnto al proyecto, asignacidon dc tarcas, tabulacién de
actividades por fase y sc¢ establecen los controles cormrespondientes segiin los avances del proyecto. Se

detalla un programa.
Un programa es aquel plan en ¢l que no solamente sc fijan los objetivos y la secuencia de operaciones,

sino principalmente ¢l tiempo requerido para realizar cada una de sus partes.

Segun ¢l Dr. Agustin Reyes Ponce, cf establecimiento de programas debe sujetarse a las siguicntes reglas:
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1. Todo programa debe, ante todo, contar con la aprobacion de !a suprema autoridad administrativa para
aplicarse, y con su completo apoyo para lograr su pleno éxito. Para obtcner la aprobacion de la
gerencia es io: los pr "con todos sus detalles”, presentarlos como una

inversién tratando de fijar su costo y “los beneficios que habrén de producir, de preferencia,
econdémicamente determinados y fijar un tiempo minimo para que produzcan resultados.

Decbe hacerse siempre "la venta” o convencimicento a los jefes de linea que habrin de aplicarlos.

Debe estudiarse "cl momento” mds oporruno para iniciar la opcracnén de un programa nucvo. Muchas

3.
veces un programa [racasa, porque no sc el do para lanzarlo.

Uno de los clementos més importantes de controlar, ¢s ¢t desarrollo de la realizacidn de actividades, tanto
en cuanto al tiempo que cada una de ¢llas implica, como también en la relacién que deben guardar entre si

en cada momento, cuanto todas cllas concurren al mismo fin.
Henry L.Gantt invento, para este efecto, las cartas o graficas que toman su nombre, y Que consisten en
represcntar cada actividad por una barra horizontal, la que, por su cruce con niveles o lincas vcmcalcs.

indica en meses, semanas, dias, cte. el o de st i i6n, y su con
las otras actividades relacionadas con clla. Suele indicarse también n veces la persona, seccién, ctc.,

encargada de cada una de dichas actividades.

En la figura 2-1 se aprecia la Grafica de Gantt para ¢l proyecto de implantacidn del sielp desk.
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3.3 DISENO DEL MODELO DE HELP DESK®

3.3.1 ELABORACION DEL MANUAL DE ORGANIZACION DEL HELP DESK
El help desk debe basar su integracién en un manual de or i i6n, el cual debe

lo si
COMPOSICION DE UN MANUAL DE ORGANIZACION?

Contenido
indice
Introduccion
del ar
Breve narracion historica
1 Datos historicos
2 Evolucién
3 Sus dirigentes
4
5

Relacién en el medio
Estados financicros
Constitucién legal
Sector publico
Decreto de creacion
Modificaciones
Leyes
Reglamentos
Scctor privado
Escritura constitutiva
Modificaciones
De los submanuales
De objetivos
De politicas
Dc normas
Reglamento interior de trabajo
Normas departamentales
Normas gencrales
De organigramas
Organigrama general
Organi, depar les (d d inles)
Organigrama funcional
Organigrama ilustrado
De procedimicntos
Procedimientos genéricos

Lo aistuiad
AWN=-

=

panbabbbbb

Lanabbbbhs
Wi W=

H W -

Wi

Instructivos -
De diagramas de flujo
De analisis de pucstos

bubahbbubbh

Sobibbing

2 ver en ancxo 3-2 tcstimonios de drcas de scrvicio atlomatizadas.
? Tumada de apuntcs del Dr. Ricardo Rivera Soler de la materia Administracion de Centros de Computo.
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Identificaciones
Descripciones genéricas
Descripciones especificas
Especificaciones

De valuacién de puestos

1 Integracién de un comité
4.8.2 Definicién de factores y subfactores para la valuacion
3 Elaboracién de tablas explicativas de definicién de grados de cada subfactor

Tabla de determinacion de valores relativos

4.8.4
4.8.5 Valuacion de cada puesto
4.8.6 Definicion de niveles de sueldos en ¢l mercado
4.8.7 Hoja de tabulacidn estadistica
4.8.8 sviacioi

9

Cilculo de d i d
Graficacion de sueldos actuales y ajustados
Tabla de puestos y' salarios
Dec calificacién de meéritos
1 Formacién de un comité
2 Tabla gencral de factores a seleccionar
3 Tabla general de factores a seleccionar (coleccién)
4 Tabla de proporcion y opinidn de imponancia
4.9.5 Tabla de factores seleccionados
«4.9.6 Formato evaluatorio de orden de importancia y valor de calificacién
4.9.7 Tabla determinante de faciorde peso
8 Formato de calificacion de méritos
8.1 Instrucciones
8.2 Evaluacion
8.3 Gréfica y resultados
Coleccion de calificaciones
De catidlogos
0.1 Activos
0.2 Archivos
0.3 Articulos de escritorio y oficina
4 Articulos de mantenimicnto
5 Clientes
6 Comabilidad
7 Despensa
8 Firmas
10.9 Formas
10.10 Glosario
.10.11 Herramicnta
.10.12 Libros
10.13 Llaves
10.13 Materia prima

1
j
|
i

10.15 Matrices
10.16 Moldes

10.17 Patrones
10
10.

.18 Personal
.19 Planos
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1.4.10.29 Productos

1.4.10.21 Proveedores

1.4.10.22 Piczas para refaccién

1.4.10.23 Scllos

14.11 Especiales

1.4.11.1 De p dimicntos confid
1.4.11.2 De funci lidad de miqui
1.4.11.3 De seguridad

1.4.11.4 De combinaciones de cajas fuertes

2. Conformacién

2.1 Carétula

22 Carpctas para su coleccion
23 Recuadro de identificacion
24 Formatos

2.5 Anexos

3.3.2 DEFINICION DE OBJETIVOS Y COMUNICACION DE EXPECTATIVAS

La palabra objctivo (dec ob, _laclum) implica la idea de algo hacia lo cual se lanzan o dirigen
Suele rse con el bre de meta.

nuestras
Un objetivo, dice Terry, "representa fo que sc espera alcanzar en ¢l futuro como resultado del
proceso administrativo™. En el fondo es la materializacién de 1a unidad de fin, esencial en
todo grupo social, va que es agucllo a lo que las acciones de todos se dirigen.

La importancia de 1a fijacién de objctivos es clara y definitiva: ellos dan su razén de scr a la empresa. Para
conseguir cse logro, existe y vive la empresa.

Los criterios para los servicios por escrito del Aselp desk fijan una meta (un objetivo) hacia la cual todas las
personas dc! grupo de servicios pueden dirigir sus esfucrzos, didndoles una idea clara de lo quc dcben
alcanzar y a qué altura alcanzarlo, Se establece un sentido de propésito y direccidén ¥y s¢ ayuda a los
integrantes del selp desk a mantencrse dentro del foco, ¢n ¢l objetivo, marchando en la direccién correcta.

Los objetivos que se persiguen al establecer un Aelp desk son:
Centralizar ¢l soporte técni a nivel insti a traveés de los medios necesarios para cumplir
con Ia funcién de soporte (organizacién, tecnologia de punta, recursos humanos) con ¢l enfoque
de alta productividad y servicio al cliente.

E! Ilclp desk tiene como fnnhdad brindar un punlo unico de contacto® para atender y
todas las de tos cli do sus servicios de una manera

eficiente de tal forma que garantice un nivel de calidad de excelencia a través de uno o
varios canales apropiados a los usuarios.

4 E) help desk debe ser 1a via exclusiva para que los ios reporten sus i ¥ a la vez debe ser quien

asigne reportes que no pucda solucionar a las arcas de soporte para su itiva.
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Los criterios para los servicios que son claros, concisos, alcanzables y realistas forman una base comun de
expectativas. Al establecer y comunicar las expectativas ¢l gerente o lider del help desk indica al personal
del kelp desk: "esto es 1o que todos esperamos”, de tal forma que el personal involucrado en fos servicios
al cliente conoce y se¢ concientiza de su trabajo porque sabe lo que se espera de él.

AMarca metodoldgico

Con objetivos claramente definidos, todos en la orbnnimcifm caminaran hacia el mismo fin, y con
expectativas claramente definidas es mas facil cvaluar si la ayuda que proporciona el help desk esta
os. Una herramicnta administrativa que ofreceria cxcclcmcs resultados para cl
cumplimicnto de objetivas en ¢l help desk es la Administracién Por Objetivos (APO)®, una de las técnicas
mads modernas y que mayor impacto han causando en todos los campos de Ia administracion.

La consecuencia de una clara definiciéon v i i6n de ivas es ¢l blecimi de

compromisos soélidos con el usuario del hrelp desk:

11 los para el cli Se Ic facilitn al usuvario el acceso a
los servicios al tener un nimero telefonico tnico

2. Rctencion del cliente. El lieip desk debe encontrar 1a forma de mantener a sus
usuarios satisfechos a través de un modelo de evaluacién del servicio que
permita medir:

e El desempefio: tiempos de respuesta y niveles de servicio, las
oportunidad, los conocimientos, la infraestructura y la cficiencia del personal

1. Si

del help desk.
® Los problemas, errores y deficiencias de las configuraciones de los equipos del cliente.
» Los conocimientos de los usuarios gque emplean los productos de soffware y hardware.
e La sausfncclén del cliente en relacion a una serie de servicios recibidos por ¢l personal del help desk
3

. Difer i6n con la I ia. al brindar servicios innovadores de calidad o con valor agregado,
n (rnvés de un mfmestructuru compuesta por tecnologia de vanguardia y operada por personal
y lizado
4. Actitud proactiva. No csperar reactiv a tomar iones ante las
proponer continuamente soluciones acordes a sus requerimientos.

del usuario, sino

3.3.3 ESTABLECIMIENTO DE LA MISION DEL AREA.
Es extremadamenite importante definir el propésito del help desk con una frase que exprese la mision del
frea. El enunciado de 1a misién debe ser una amplia descripcion de las metas del Aelp desk que ayuden a
definir las expectativas.
La misién pucde cstar definida como:

Centro de soporte que ayuda a la gente @ ser productiva.

El pmpésno de fa funcién de soporte es fomentar la producm.udud de los empleados o miembros de la
or Y su i6én en la productividad de los usuarios finales.

Esta mision departamental podria expresarse mediante un slogan y logotipo que diga en pocas palabras lo
que el drea representa a nivel institucional. A continuacion un ejemplo

* Ver en anexo 3-3 algunos aspectos sobresalientes de Ia APO,
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Owros slogans:

* Nucstro compromiso: usted.

# Porque usted es nuestra razén de ser.

¢ Mcjorando dia a dia por usted, nuestro cliente.
¢ Enmcjoracontinua por y para usted.

Pare seguir sirviendo,
primero usted

NS08t

3.3.4 ESTABLECIMIENTO DE POLITICAS DE OPERACION

Las politicas se definen como les criterios generales que tienen por objeto orientar la accidn, dl:JBndO alos
jefes campo para las deci que les corresponde tomar; sirven por ello, para formular, interpretar o
suplir las normas concretas.

di bl d

La importancia de las politicas cn administracién es decisiva, porque son i para la
delegacion, la cual a su vez. es esencial en la administracién. ya que ésta consiste en "hacer a través de
otros”, Son el objetivo en accién.

Las politicas de operacion del help desk deben incluir informacion acerca de la tecnologia a la que se le da
soporte, el nivel de soporte con el que se cuenta para cada tecnologia y quién es el responsable de ofrecer
cl soportc en ese nivel. (En este caso, la tecnologia puede referirse a todo un sistema de telefonia o a un
paquete cspecifico de saffware).

La politica debe especificar el nombre de los servicios que no se ofrecen, ya que decir a un usuario que
Hame a "cualquicr lugar” para resolver su problema afecta la reputacion y valores del help desk. Cuando la

Tucion del probl no corr dc al siclp desk ¢s importante que tos usuarios estén enterados que el
problema se va a canalizar a otro nivel de solucién.

Por cada servicio que se ofrezca se debe determinar quien es el responsable del mismo.

El lider y cqu-po del help desk deben comprender sus resp bilidades individuales asi como las
de sus i en caso de no cumplirias.
Una vez que las politi estén per definidas se deben comunicar al resto de la organizacion,

Los usuarios decben comprender que servicios ofrece el help desk y como utilizarlos. Las politicas a los
usuarios deberin cubrir cuindo, donde y cdmo accesar a Jos servicios ¥ qué esperar cuando se solicite el
servicio.

idoesel

L.as politicas de opcracion del help desk estin en el sub 1 de politicas y su
siguicnte:

¢ Razén de scr.
e Tipo: departamentales o gencrales.

POLITICAS DE SERVICIO DEL HELP DESK

1. Todos los colaboradores del help desk se deberdn caracterizar por tener una actitud amable y gran
disposicién de servicio, y serd responsabilidad de cada uno de los integrantes, fomentar estos
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valores en todo momento.

Salvo situaciones de cxcepciédn, las necesidades de servicio a los clientes tienen prioridad sobre otros

2.
asuntos propios del drea.

3. Asegurar el estricto cumplimiento de los estandares de oportunidad y calidad idos para cada
operacién.

4. En caso de no poder atender una peticion de servicio, hacer saber al cliente el porque de csta negacién,
con fundamentos finmes que no manchen la imagen del Aelp desk.

5. Mantener la politica de puertas abiertas con todas las drcas técnicas de soporte relacionadas, respetando
el tiempo de los demis.

6. lL.a presentacion personal debe cstar acorde con una imagen seria y pro I, ad. is de
una imagen permanente de orden y limpieza en las oficinas.

3.3.5 ESTABLECIMIENTO DE NORMAS DE OPERACION

dentro del sub val de normas del manual de

Las normas de operacién del help desk estin

organizacién y su contenido es el siguiente:

Razén de ser. Enunciado de Ia norma.

.

e Fund legal. i6 i !l en donde se enumeran los ordenamientos jurldico-
administrativos Que regulan la operacién en que sc sustenta la norma.

& Sancién, por infracciéon de la norma.

Las normas de operacién del help desk podrian iarse, ademas dcl 1de or i ién, en un:

REGLAMENTO INTERIOR DE TRABAJO

Este reglamento debe cnunciar las reglas bajo las cuales sc debe trabajar en el help desk, bajo los

siguientes lineamientos:

I Disposiciones generales.

IL. De la atencién de llamadas.

. Del registro de llamadas,

IV. De la canalizacidn de llamadas.

V. Del seguimicnto de problemas.

VI,  Dela informacion que ¢l consultor debe tener a la mano.
VII. Recomendaciones generales.

VIII. Sanciones

3.3.6 DEFINICION DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACION

Los p:
los mejor

di llos plances que seflalan la secucncia cronoldgica mis cficiente para obtener

icntos son
Itados en cada fi conereta de una empresa, Son como "cl seccionamiento® funcional

de cada acto administrativo.
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Los procedimientos se dan en todos los niveles de una empresa, pero son [6gi mas en
los niveles de operacién a diferencia de Jas politicas que se forman en los alios niveles.

. de otra manera, requiririan estudio,

Los procedimientos tienden a formar “rutinas”, de actividades que.
discusién, ctc., en cada caso.

dimi o

<En que se uti. los pr
1. Para conoccer un proceso perfectamente,
2. Para jdentificar fallas.

Para definir responsables.

Para ayudar en la capacitacion.

Para aclarar dudas sobre los procesos.
Para ayudar en la auditoria.

O\v-x.w'

Segtin el Dr. Agustin Reyes Ponce la fijacion de procedimientos se debe sujetar a las siguientes reglas:

1. Los procedimientos deben fijarse por escrito, y, de preferencia, grificamente. De e¢sa manera pucden
ser mejor comprendidos, analizados, cte.

odi revisados, a fin de e\'nar tanto la rutina (defecto) como

lard qué pr di < ser biad

2. Los pr dimi deben ser peri
la superespecializacion (exceso). La revisién r
mejorados, etc.

i ién i iade los pr dimicntos.

3. Debe cuidarse siempre ¢l evitar Ja

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

1. Descripcién de los pasos del procedimiento. Estos pasos deben de especificar, en orden scecuencial y
ble y los d o formatos de control utilizados, en

cronolégico: la accidn a rcalizar, el drca P
caso que apliquen.

2. Diagrama de flujo del procedimiento. Describe en forma grifica la descripeion de los pasos del
procedimiento.

3. Ejemplares de las bitidcoras o formatos de control.

Contenido: descripcion detallada de técnicas para realizar una actividad

4. Instructivos de lienado.
especifica y herramientas y formatos de trabajo.

3.3.7 DEFINICION DE RESPONSABILIDADES

La principal responsabilidad del todo felp desk debe ser tomar reportes de problemas y encontrar sus
soluciones con la mcjor calidad y el menor tiempo posible. Para trabajar con mds cficicncisa, el help desk
4

debe contar con una base de datos de problemas que pueda rastrear cstos probl ¥ sus
que vaya crecicndo con el tiempo de tal forma que a cada problema corresponda una o mas soluciones y s¢

pueda recurrir a ella en cualquier momento.
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Por lo general, el equ:po dcl hielp desk tienc tambien otras ncuvndnd:s. como el dar enlrcnn.mncn(o y
) de

cnpnmmclén a los usuarios que lo nccesiten, ofrecer soporte en sitio ¢ ii
gia futura e instalacién de nucva tecnologia, asesorias via telefénica en cualquier paqueta/sistcmna,

cntre otras.

El rango de [a tecnologia soportada por e! sielp desk varia ampliamente. Un help desk puede enfocarse a
dar solucién a preguntas de dclcrmmado pnque(c/sls(emn © puede ser resPonsnble de resolver :ualquner
problema que involucre ] Ti ion de la logia. En la mayotia de las orgamzncnones, el

enfoque principal del help desk csm en proveer ayuda a so frware, icnto ¥ re de

problemas de sardware. y de encontrar a la gente capaz de resolver cualquier problema. Por lo general, el
help desk también cs responsable del soporte a la tecnologia instalada en la organizacién (teléfonos,

fotocopindoras. faxes, ’Cs, etc.).

Aun si el help desk ofreciera solo soporte a safmvare, puede no ofrecer todos los niveles de soporte. En
algunas organizaciones, ¢l help desk puede ser responsable del soporte de las funciones basicas con un
pequefo grupo de aplicaciones. Ln otras, el help desk puede ser el responsable de proveer soporie a todas
las aplicaciones, incluyendo en progr para una amplia variedad de aplicaciones. En
otras, cl soporte ofrecido puede estar ligado a aspectos criticos de la compafia en dondc la respuesta

da dcbe ser i i6n a clicntes). En organizaciones muy grandcs, puede haber méas de

un help desk.

3.3.8 DESARROLLO DEL PERFIL DEL USUARIO

E| perfil para cada uno de los usuarios puede variar y pueden hacerse hasta tres segmentos diferentes de
usuarios del help desk iendo sus isticas demogrificas, psi aficas y I de la

arganizacién.

Micntras mas conocimiento s¢ tenga de los usuarios del Aelp desk la direccién podra
m . i tomar las medidas nccesarias para ofrecerles los servicios que ¢llos necesiten.
/
i s ey 1
Algunas definiciones itiles nl crear un perfil de los usuarios del Aelp desk son las
siguicntes:
1. Valores y creencias, constituyen €l nicleo principal de lo que es importante para los
usuarios, en que creen, que es bueno y que es sagrado para ellos.

2. Acrtiwudes, constituyen la mancra de ver las cosas, reflejan el modo de ver la vida, el
trabajo, los compromisos, cte.

3. Habitos y normas sociales, constituyen d 1 la forma en
que se comportan las personas. cual es la forma “correcta™ o “incorrecta® de haccr algo.

Preferencias, son las cosas que les gustan a los usuarios.

b

Expectativas, es lo que esperan y/o quieren los usuarios del servicio y que cs lo minimo quc estin

dispucstos a aceptar.
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3.3.9 SERVICIOS

Para que un /ielp desk funcione bien, se debe aclarar exactamente que servicios se ofrecen y cuales no y en
que circustancias se ofrecen,

Esta etapa ayuda a definir especificamente el servicio prestado actualmente por cl kelp desk y poder
visualizar la forma de llegar a adquirir un mejor conocimiento del usuario. No se puede dirigir una
operacién de servicios de calidad al usuario a menos que sc comprenda perfectamente la naturaleza del
servicio actual y comprender qué es lo que ¢l usuario necesita, cémo ve el cliente el servicio actual y qué
se tiene que hacer para satisfacer sus necesidades.

Algunos de los servicios que ¢l kelp desk pucde proporcionar son:

1. Generacion de informacion, para cl establecimiento de niveles de servicio corporativos, a través de una
basc de conocimicntos robusta de donde se puedan clasificar todos los problemas almacenados y sus
soluciones y bajar este nivel de problcmus.

2. Monitoreo de los servicios de P a nivel instituci 1, dando imi or p el
equipo obsoleto.

3. Registro. atencién y scguimicnto o canalizacién a otras dreas de soporte de repones las 24 horas del
dia, los 365 dias del aio.

4. Atencidn y monitoreo de servicios que el help desk no pueda solucionar a través de las diferentes arcas

de servicio de la compaiia o bien de un proveedor.

5. Monitorco y scguimicnto de los servicios desde su inicio hasta su finalizacién, considerando la

evaluacion del servicio por parte del usuario, con el fin de detectar greas de oportunidad.

6. Generacién de reportes de niveles de senlclo quc ay! uden a la direccidon en latoma de decisiones.

7. Atencidon de  requerimiento P les (r d con la infracstructura de cémputo o

automatizacion de oficinas).

Estos servicios varian dependiendo del tipo de Aelp desk.

DEFINICION DE LOS CRITERIOS PARA SERVICIOS DE CALIDAD

En csia ctapa se comienzan a transformar las lincas generales de Jos servicios ofrecidos por ¢l help desk,
de como las perciben los usuarios a una IMAGEN DE SERVICIOS bien enfocada y precisa.

El pr:mcr paso para ulcnnzar la imagen de survncxos descada consiste en fijar los criterios de servicios con
las si : claros, bles y realistas.

DEFINICION DE LAS GUiAS DE LOS SERVICIOS DE CALIDAD

Las siguientes guias deben tenerse en mente al crear los criterios de los servicios de calidad:

1. Los criterios deben plancarse y acordarse por todos los empleados a quienes van a afectar, incluyendo
los propios usuarios de) Aelp desk en 1a medida de lo posible.

. Dcben contener el minimo de errores humanos posible para sus scrvicios.

. Deben expresarse clara y totalmente por escrito.

Deben satisfacer las necesidades de los usuarios del siclp desk.

. Deben ser practicos y comprensibles.

. Deben estar respaldadas por la alta gerencia (de lo contrario no funcionaran).

aunbun
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7. Una vez que los criterios estan no debe 5

8. Si cl criterio no funci o sc vuelve obsoleto, debe biarse.

9. Dcben agregarse nuevos criterios segin sc necesiten. Todos los empleados afectados deben estar de
acuerdo y firmar los nuevos criterios.

10.Deben reflejar las metas del arca.

11.Deben crearse y cumplirse con todo cuidado.

12.Deben comunicarse efectiva y continuamente.

CONDICIONES PARA PROPORCIONAR UN BUEN SERVICIO

El help desk debe considerar tres aspectos de gran importancia para e! buen funcionamiento de sus
métodos de solucidn: la prioridad. la severidad o impacto y el ticmpo de canalizacién o solucion del
problema (tiempo de respuesta).

Los problemas reportados por los usuarios se deben asociar con eslos aspectos para integrarlos en
categorias gencrales que permitan 1a gencracién de estadisticas de los niveles de servicio més reales,

Las categorias de severidad deben incluir indicaciones de tiempo promedio ¥ méaximo de solucién o
canalizacién o escalacién del problema a otro nivel o drea solucionadora, segin su prioridad.

> TIPIFICACION DE PROBLEMAS
El help desk como drea receptora de todos los problemas ocurridos en todas las aplicaciones de software y

* de equipo de cémputo a nivel empresarial debe contar con un método adecuado de tipificacién de
problemas, agrupandolos por categoria. A continuacién un cjemplo de esta tipificacién:

TIPIFICACION DE PROBLEMAS EN EL HELP DESK DE GRUPO NACIONAL
PROVINCIAL

(Noviembre de 1996)

CATEGORIA APLICA A; TIPO DE PROBLEMA

CLAVE DESCRIPCION CLAVE DESCRIPCION

MAN Mancjadores 1IDMSDC ] No activo/no disponible
IDMSDA 02 Tiempo de respuesta lento
CICS VIDA 03 Bloqueado (no responde)
CICS DANOS

COoM Comunicaciones Gateway ot No activoe/no disponible
Rumba 04 Sin linca
Terminal 0s Problema de hardware
Modem 06 Problema con transferencia de
Teléfono archivos
Fax 07 Problema dc cableado (falso
Impresora conacto, cable roto, ctc.)
Firma
Linca de comunic.
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QP Equipo de cémputo Yy PC 07 Problema de cableado (falso
comunicaciones Terminal contacto, cable roto, etc.)
Mouse 08 Falla fisica (no funciona)
Modem o9 Problema de software
Fax io Falta de consumibles
Teléfono 11 Problema de espacio
23 Error dec usuario
24 Falta de capacitacién del
usuario
SPC Seftware PC Quarttro Pro ot No activo/no disponible
Word Perfect 09 Problema de soffware
Harvard Graphics 11 Problema de espacio
Teamlinks 12 Error interno
Paradox 23 Error de usuario
24 Falta dc capacitacion
usuario
SMF Software Mainframe Dissos o1 No activo/no disponible
Viewcom 02 Tiempo de respuesta lento
1t Problema dc espacio
23 Error de usuario
24 Falta de capacitacién del
usuario
Faltantes de impresién
ACC Acceso Firma Firmarevocada
Operador no autorizado
Operador no dado de alta
Firma dada dc baja
Password incorrecta
Exceso de usuarios firmados
PRO Procesadores 4381 No activo/no disponibic
[Vax lTicmpo de respucesta lento I
APL Aplicaciones NASA No activo/no disponible
TERE Tiempo de respuesta lento
ADDA Bloqueado (no responde)
SIGA Problema de Aarchware
AZUL Problema de soffware
SAETA Error intcrmo (mensaje en
SIDA inglés)
VIDA Infor i6n no lizad.
AYDA Nuevo requerimiento
Funcién/transaccién no

iDcmas aplicac.)

disponible/deshabilitada
informacion incosistente

(batida)
Error de usuario

Falta de capacitacién del
usuario

Faltantes de impresién
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El Ael/p desk debe dar a cada problema tipificado el factor impacto y prioridad que determinen el nivel de

atencién requerida.

MPACTO
Para medir el efecto de los problemas en ¢l selp desk es necesario definir los niveles que mejor se adecuen

a la operacién del drca en cualquier condicidn.
i6n del help desk en

A continuacién se detallan cuatro niveles que podrian lobar el i de la
forma general
NIVEL | DESCRIPCION 1 EJEMPLO
1 _| Todos Jos usuarios en todas las 1 {Caida de un procesador
2 “[Maltiples usuarios en multiplcs localidade: [ Caida de una aplicacién
3 [ Multiples usuarios en una localidad | Caida dc un enlace de
i 4 1 Un _solo usuario | Terminal blogucada
PRIORIDAD
Dependiendo del impacto del problema se define la prioridad del mismo. A continuacién se definen 5
niveles dec prioridad que podrian aplicar en forma general a cualquier help desk:
NIVEL | DESCRIPCION I EJEMPLOS
1 Extra-urgente  (inmediata, no [ Reporte hecho por ¢l dircctor gencral
pucde csperar) Reporte abierto hace dos dias, sin solucién
Solucién dada con un exceso del 200% de ticmpo de solucid
2 Urgente Reporie liccho por un director de arca
Solucién dada con un exceso del 100% de tiempo de solucién
Reporte de drea critica de si.
3 ]Mcdia Reporic hecho por un subdirector
Solucién dada con un exceso del 50% de ticinpo de solucién
3 Usual (puede [ Reporte hecho por un cualquier usuario
programarsc/csperar) Reporte de cualquier paquete de aplicacidn
5| Informativa | Informe de Tos procesos/réspaldos mensuales

RELACION IMPACTO-PRIORIDAD
Derivado de la relacién impacto vs prioridad es posible detesminar el nivel de atencién requcrldo en ef
n s¢ muestra In matriz que resume esta relacio licable en forma g

help desk. A continua

* En la matriz no sc estd considerando Ia prioridad $ (informativa) por su casicter meramente informativo.
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IMPACTO
PRIORIDAD
P/ ¥ 1 2 3 4
1 ) 2 2
2 T 2 2 3
3 2 2 3 3
3 2 3 3 4
De la relacidn anterior deben surglr los tiempos de resp al p i que la misma 4rca de
soporte podra determinar dep do de Ia icién que ocupc cn la matriz de relacién impacto-
prioridad.

TIEMPO DE RESPUESTA

Los tiempos de atencion sugeridos para la operacién del Aelp desk podrian ser:

* Oportuno

® Medio

* Bajo

=  Fuera de estandar

De cste ti de resp depende, g 1 la calidad del servicio, vista desde los ojos del
usuario:

CALIDAD DEL SERVICIO

Excelente

Bueno

Aceptable

Deficiente

Inaceptable

Con lo cual sc puede hacer una eval ion objetiva de la isfaccién del usuario, en términos de:

NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO

= Totalmente satisfecho 100%

®  Satisfecho 80-99%

« Insatisfecho 0-79%

Estos datos scran arrojados ati por las de isfaccidn al cliente. las cuales

deberian hacerse al menos cada 4 mescs, para ir corngicndu los aspecios que el usuario considere
convenientes, con lo cual se logrard un nivel de servicio éptimo, lo que es el principal objetivo del help
desk como #rea de servicio.”

De la correcta asignacion de factores de peso a estos. mdn:ndor:s dcpcndcré ¢l nivel de servnc:o ofrecido
por el help desk, con 1o cual se pucden cmprender de del servicio

7 Ver en anexo 3+ un cjcmplo de encucsta de satisfaccion del cliente.
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> DEFINICION DE ESTANDARES DE CALIDAD

-~
Un estandar es el valor de los atributos de cada servicio que gcnera una responsabilidad para c) prestador
del servicio y una referencia al clicnte para di dar su H 5. El valor puede ser de uempo,
numérico o de caracterizacién, estos Gitimos definen {a manera en que se debe prestar el servicio. Por
ejemplo:

ATRIBUTO VALOR

Rapidez R, -;puc:m cn 24 horas maximo,

Confiabilidad | S da al prob

Cumplir con la entrega del cqulpo reparado cn la fecha pactada.

Puntualidad

> INDICADORES DE DESEMPENO

Indicador de desempefio es la medida del cumplimiento del estindar en un periodo; proporcionan
informacién sobre la efectividad de 1a dependencia. Ejemplos:

[90% dc los probicmas solucionados en ¢l mes.
{100% de los problemas reportados con su respectivo i de solucidn. |

o INDICADOR DE SATISFACCIO\I Es la medida que determina el nivel de satisfaccién percibida
al servicio quc recibe de toda la dependencia.

por los
& ACCIONES DE MEJORA CONTINUA. Son las acciones que sec compromete realizar la dependencia
para mejorar ¢l desempefio de la misma y la satisfaccién de sus clientes. Ejemplos:

el ticmpoder a determinado problema: 1
cl tclé iguiendo una “ctiqueta telefonica™. 1
r la comunicacién (voice mail, fax, E-mail, etc.). ]

® METAS. Es ¢! valor numérico que esiablece fo que se quiere lograr en un periodo determinado de
tiempo, de acuerdo a cada accion de mcjora y esti relacionado con los estindares del servicio,

Ejemplos:
‘Tener un por je de =T d. das”™, un 5%, por cjemplo. |
Tener 0 quejas de usuarios.

Tener al 100% de usuarios satisfechos con el servicio proporcionado. ]

i6n) nos permitird tener retroalimentacion

ltad btenidos (medi

El iento de los r
para tomar acciones que:

Corrijan fallas cn los servicios.
Prevengan fallas en los servicios.
Mantengan la calidad en los servicios.
Mecjoren la calidad en los servicios.
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3.3.9.1 ESQUEMA DE NIVELES DE SERVICIO

Se define como nivel de servicio ¢l grado de cumpllmlenlu de los serv:cuos ofrecidos. Para poder definir
cstos niveles en ol help desk se deben iderar las pr

®  Sc debe contar con un ghecklist (lista de verificacién) de cada servicio por irea, de acuerdo con el

catdlogo de servicios. Esto con el objetivo de que ¢l help desk solicite los datos correctos al usuario.

Pedir a las dreas de soporte las listas del personal que atenderan los requerimientos de servicio, para
determinar el nombre del servicio y el tiempo de atencién por cada uno.

Reunir a las drcas que den servicios comunes para determinar quien sera el responsable de la atencién
del requerimiento de servicio.

Decfinir formatos de control a utilizar, listas de responsables v checklist de niveles de servicio.

El help desk es el encargado de medir los niveles de operacion.

Enunciar los servicios requeridos y ofrecidos por el help desk y considerar cn e catélogo dec servicios
los requerimientos que deben plir 1as dreas solici para que éstos puedan ser atendidos por las
dreas que proporcionan los servicios. Para obiener csta informacion es necesario que las dreas de
servicio se comprometan con cl selp desk a cumplir lo pactado.

En la medida que sec cumplan estas premisas la evaluacién dc la operacion del help desk podra
considerarse mas objetiva y real al contar con lo que se requicre para poder proporcionar un buen servicio
al usuario.

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA EL ESTABLECIMIENTO DE NIVELES DE SERVICIO

Los documentos que el help desk necesita para cumplir con sus objetivos de nivel de servicio son:

1. Catilogo de servicios. Es una relucion de requerimientos de servicio, por drea o en forma global, que
incluye los siguientes datos:

= Nombre del servicio.
=  Tiempo promedio de la atencidn del servicio. Cada servicio tendra su tiempo compromiso.
= Area de soporte que atiende el servicio.

2. Checklist para requerimi de servicio por drea que debe incluir:

* Datos a preguntar al usuario en cada peticién de servicio.
= Responsable del drea de servicio.

3. Lista de usuarios de cada una de las areas de soporte Y subdreas en su caso:

=  Nombre P de los rt bles para realizar el escalamiento de reportes cuando no scan
atendidos de acuerdo a la prioridad asignada, con namero telefénico y/o localizador.
= Nombre completo de la subdrea.
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CONDICIONES PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS NIVELES DE SERVICIO

Las condiciones para cumplir con los niveles de servicio predefinidos son:

1. La actualizacién de los checklists para cada uno de los servicios debe ser 1o mas agil posible para todas

las drcas involucradas.

2. Un servicio siempre estara iadoauna drcar le de realizarlo, si el servicio requiere que otra
4rea realice “algo™ csto se debera especificar por escrito al help desk para que se de de alta en el
sistema y s¢ pucda asignar correctamente.

3. Cada drea de soporte debe tener los manuales de los requerimientos de servicios con el fin de conocer

cl f iento decl esq de requerimientos de servicios. El Aelp desk debe tencr también sus
manualcs,

4. l.os catdlogos de servicios deben mantenerse al dia, asi como los responsables por cada arca. En este
punto sc¢ dcbe determinar ¢con que periodicidad se debe realizar la actualizacién de la lista de
responsables.

5. Al tener una peticién de requerimiento de servicio el consultor del kelp desk debe registrarla basindose
en el documento de politicas ¥ procedimientos previamente definido, en donde se debe detallar que
hacer al presentarse la peticion.

6. Las drcas de servicio deben contar con el cliente del sistema administrador del help desk y conocer cl
flujo de trabajo que debe seguirse para la administracién de niveles de servicio.

ACTIVIDADES A REALIZAR PARA FOMENTAR LA CULTURA DE NIVELES DE SERVICIO

1. Platicas de operacion al help desk y areas de servicio involucradas.

2. Entregn de los manuales dc operacidn, politicas y pr dimientos, de r Ido, biticora ica de
administracion de niveles de servicio y manual técnico de reportes de niveles de servicio.

3. Convivencia del personal del help desk con las areas de soporte con la finalidad de conocer la
operacion de esa drea y sus probl mas fr reportados,

REQUISITOS PARA LA IMPLANTACION DE NIVELES DE SERVICIOS

Sc debe ob la gegtificacion técni de nj s de scrvicio por parte del help desk, con ¢l objetivo de

izar el icnto correcto del sistema durante la prucba piloto y después en produccién. No es
necesario involucrar a las dreas de servicio ya que s6lo se trata de probar el flujo de trabajo en el help
desk.

Para certificar técni la solucién se h en cucnia que | los pr dimientos y politi se 1i
conforme a lo estipulado en ¢l manual de politicas y pr El resp bl dcl help desk dcbc
seguir paso a paso los procedimientos y dar fe de las politicas blecidas en el \de or

159



BFE)

Afarco mesodoldgico
Se debe determinar la duracidn de esta acnwdud tiempo suficiente pam que el represcntante de niveles de
del

servicio del help desk de fe de la i idad eficaz y

3.3.9.2 HORARIO DE SERVICI1O
El help desk debe definir o} horario que mcjor se adecue a las necesidades del usuario, segén la carga de

ini .
trabajo puede determinarse e¢n que momente s¢ necesita coatar con cl mayor nimero de consultores

posiblcs y que horario deben cubrir.
En ocasiones puede ser que sc necesiten los servicios del selp desk las 24 horas y los 365 dfas del afio, en
tras pucde ser que se cubran Jas necesidades de fos usuarios en un horario de 7:00 a. m. a 22:00 p.m.

otras puc
En sf la definicion del horario de trabajo depende def tipo de servicio y a quien esté enfocado, esto cs

segin la magnitud de ja compadtia

3.3.1¢ NIVELES DE SOPORTE
La operacién def Ixelp de.rk se fundamenta cn una seric do scrvicios divididos en tres categorias,

proporci por os especializados ¥ certificados.
Un modelo que preval en las g des or 3. iones we al help desk como 1a primer linea de soporte,
i fer un alto p dc los prob! que rcclbe. el 80%. Cunndo
tuci; lo‘ probl debe

formado por gente que intenta
el equipo del kelp desk estd confundido o no pucdc
el 209",

estos a un nivel 1écnico mAs especializado, ¢
Puecden existir muchos modelos de Aelp desk con diferentes niveles de servicio, a continuacién se

presentan dos modetos:
ESQUEMA 1
NIVEL CAR.ACTERISTICA& 1
HELP DESK Ll help desk debe resolver los pr mas bAss; tve ef
80%, canaliza ¢} 20% restaate.
NIVEL OPERATIVO [Funciones operativas, op de si y redes. R ] el 5% det
20% gue no pudo resolver el help desk.
PORTE Gente muy cspecializada en los productos de todos los sistemas, Resuelven Jo
TECNICO que no podo solucionar ef nivel operativo.
ESQUEMA 2
{ NIVEL T CARACTERISTICAS
NIVEL DE ACCESQ { S6lo responde ¢f teiéfono a p 17 mas basi Escalan {a
mayoria de llamadas a un primer nivel dc soporte a alguien con experiencia
iﬂllfcntl\a en e] drea ¢en donde se presente el problema.

l16¢

* Como una aplicacién del Principio de Pureto
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[NIVEL 1 [ Resuclven los problemas recibidos del nivel de acceso. 1
{NIVEL 2 | Lo constituyen expertos altamente capacitados. ]

como

En algunas organizacioncs ¢l help desk estd formado por gente que fi
(dispatchers) mas que como solucionador, ya que su funcién es tomar la descripcién del problema y
nnahmrlo a espec:allslas quc lluman o v:s\lan al usuario, quien tiene la oportunidad de recibir ayuda

con la d ja de que den pasar varias horas

de on cono
antes de que les liegue la ayuda efectiva.

Para obtener todos {os beneficios del soporte de mulu-mvel la admnmsu-acnén uene que crear un equipo

dentro dcl help desk cuyos integrantes u.n;un suf ientos para resolver un alto
de pri ¥y puedan escalar efectiv el resto que no puedan solucionar.

p

Un delo que prevals cn al, compafiias mexicanas es el siguiente:

> PRIMER NIVEL (HOT-LINE)

ﬂ

Son los servicios enfocados principalmente a usuarios remotos, los cuales solicitan y reciben ayuda

telefénica. El principal servicio esta en resolver dudas y/o probh.mus del usunno. apoyAndose cn cicrtos

servicios como bases de dums. 1 correo cl 0. fas, ctc. En este nivel se da
lucion i nao especi da a pr 2s D_mevosorecpncm& .

» SEGUNDO NIVEL (AREAS TECNICAS)

ml:um ARLAS TECINGRS
Las dreas té idad or i l\ns cspccmhmdas que prestan servicios de asesoria en
1 oper: Ies que se p a los usuarios

C\ICSKIDHES p

del help desk. Este mvcl se :ubdwndc cn tres niveles:

1. Servicios en sitio local (on-sire services): cuando la solucién es dada por personal experio en ¢l mancjo
de las aplicaciones soportadas sin necesidad de desplazarse al lugar fisico del usuario.

2. Servicios cn campo (field services): nivel que se dedica p. ipal ar ] los p
avanzados de software y hardware (n dores, , servidores, redes. ectc.) en las
instalaciones dcel cliente.

Fabricante o proveedor: este nivel entra en operacién sélo cuando los problemas no sc resuelven en los
niveles anteriores por requerir de actualizaciones de sofrware o hardware en laboratorio.
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> TERCER NIVEL (EXPERTOS EN SISTEMAS)

En este nivel se encuentran los expertos que participaron ¢n cl andlisis y

desarrollo dec los sistcmas por lo que su nivel de expericncia es el maximo, por lo tanto son quiencs
resuelven de fondo los problemas que ¢l segundo nivel no pudo solucionar.

*» ADMINISTRACION DEL HELP DESK

Este nivel funge como la administracién de) help desk cuya funcidn principal es dedicarse a la supchlSlon
y momwreo de la opcrac:on dc los niveles de servicio, analizando la infor i6n generada per
¥ idas correctivas a las desviaciones observadas en la operacion del help desk.

SUPERVISION

Se¢ define como la revisidon de un trabajo o hacer la inspeccién de algo, debe ser ejercida por cualquier
unidad de mando. scgan ¢l nivel jerarquico dentro de la organizacion.

Al supcrvisar entidades de cualquicr indole, siempre se presentan dificultades en funcidn de la propia
entidad cn quién se cjcree la supervision.

Las dificultades que presenta esta labor se ven incrementadas cuando sc requiere para apoyar aspcctos que
en realidad son debilidades de otros subclementos del control interno.

En la distribucion jcrﬁrquicn. la supervision en ios niveles directivos se orienta mas al cumplimiento y
logro de objetivos, estrategias y mctas para la continuidad y desarrollo dc la orgumzn:u’m. en los mvz.les
gerenciales, se oricnta mas a la instrumentacidn tdctica con la corresp: de f

recursos; y cn los niveles operativos, la supervision se da sobre el cumpllmlenlo de tareas y en la
ejecucion de procedimientos operativos previamente especificados.

Fig. 2-2a. Diagrama de flujo de Inlormamon en el help desk.
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DETECCION DE REPORTES DE
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3.3.11 PLAN DE CONTINGENCIAS

Es imporante saber que hacer en caso de que surjan i que contra la o ion normal del
help desk.

Dentro del modelo de help desk hay que saber qué hacer cuando las ¢osas no salen como se esperabn.
Debe existir un plan de contingencias que incluya un balance de los recursos ios paralo i
¥ no gastar recursos para situacioncs qUc nunca ocurtirian o cuyo impacto ¢s menor a lo plancado.

Un plan de contingencias no es un plan de como mantencr la operacién al ocurrir un desastre sino que es
un plan que determina los servicios que se darin bajo cualquier condicién de desastre.

En caso de situaciones extremas sc debe idear un método parn mantener informados a los usuarios de la
s|tuamén actual, de tal forma que cf lu.'lp desk pucda invertir mas tiempo en agilizar la solucién de la

ia que inft do a los usuarios de la situacion. Por ejemplo. si los servicios que ofrece ¢l
help desk son por teléfono se puede hacer uso de un mensaje pregrabado de 1al forma que quicn hable para
pedir una explicacién y tiempo de solucidn de un problema al escuchar la grabacién pueda darse por bicn
servido sin tener que esperar a que la linea se desocupe para poder enterarse de la causa que generd el
problema asi como las medidas correctivas que sc tomarin para resolver el problema. Otra forma de
mantener informado a los usuarios de una sola drea afectada podria ser ¢l uso del correo clectrénico con
tistas de distribucién que contengan a los usuarios atectados, de tal forma que la elaboracién de un correo,
que pueda informar a C|en!0> de usuanos ubicados en dnfereme lugar, ll:ve solo nlgunos minutos y ahorre
(lempo en la linea G las apl en inf e tienen un corrco
interno que se puede utilizar en linea y pueda llegar de inmediato a los usuarios afectados.

El plun de contingencias cs como el “manual de primeros auxilios™ y requicre que el personal esté

conciente del impacto del probl esté per do y pucda tomar decisiones de inmediato
para agilizar la solucién de éste.

MANUAL DE CONTINGENCIAS

El help desk debe tener un manual al alicance del todo ¢l personal. et cual debe incluir las situaciones de
desastre mas comuncs y las menos comunes que puedan ocurrir en dias de operacién normal y en dias de
operacidn critica y tenga asociados mds de un procedimiento para resolver el mismo problema en
diferentes condiciones y con recursos alternos.

Ademas se deben documentar:
.

El impacto del problema: en cuanto a costos y en cuanto a dreas, oficinas o usuarios afectados. segin
La magnitud del dafio.

= Llas arcns a las que s€ rccurnrﬂ cn primera i ia para la solucién del prob critico.
= Losticmposde y limite para reparar ¢l problema.
®* Los méodos eficaces parn informar del probl ¥ solucion a los usuarios afectndos

(guias de emergencia).

Dlrcclono de cmcrgcncm, €l cual debe contener los datos actuales de los responsables de otras arcas
enla ién de un problema.

Medios de comunicacidon vinbles para comunicarse entre dreas relaci d con la lucién del
problema: e-mail, fax, localizador, etc.
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® Los servicios y/o productos afectados por causa del problema.

De la buena elaboracion de este¢ manual depende la conservacion de la imagen del drea ya que en la
mayoria de i ias ocurridas la percepcidn del usuario es tan dificil dc evaluar como impredecible

preveer estas fallas repentinas. Si ¢l help desk no ve la importancia de este plan es dificil que pueda
sobrevivir a las criticas de los usuarios por Ia pcrccpclén dcl mal servicio y en la mayorfa de lcs cnsos
d

s

pucde que no sca malo pero la forma de ar estos d puede hasta la p P e
los usuarios maés dificiles.

El al de i ias debe ali sc conti: ¥ no esp a que succda algo imprevisto
para documentarlo, ademas la participacion activa del personal con mas experiencia en las aplicaciones
soportadas por el help desk da como resultado un documento mas real y con mayor credibilidad.

3.3.12 UBICACION DEL HELP DESK EN LA EMPRESA

El help desk debe estar bien intcgrado en cuanto a los les (administracién) y
ademas con un ambicente fisico ¥ logistico lo suficientemente robuslo pam soportar la actividad normal del

area,

El help desk debe estar disedado con el enfoque de dar servicio a toda la organizacién de tal forma quc
todos conozcan su onben ¥ lo vean como drca sol d de todo probl ¥y sea ible a todos los
usuarios. De aqui la importancia de que los usuarios perciban al Aelp -lesk como una parte integrante de la

organizacién y no como un lugar al que sc recurre como ultimo recurso.

Para determinar la correcta ubicacion del help desk dentro de la estructura or i i de Ja §
es importante considcrar el pérfil de servicios ofrecidos por ¢l mismo. ya que de esto dependera su
efectividad.

La ubicacién del Aielp desk en la organizacion pucde ser:

Scgin el drea de sistemas. Si la compailfa tiene una direccion o departamento de informatica el selp
desk debe depender de este lugar.

2. Segua los scrvicios ofrecidos. Dependicndo de los servicios que ofrczca el help desk pucdc dividir sus

funciones y especializarse en servicios g:ncralcs a usuarios y/o snpor!c en
soporte técnico en PCs. en terminales, en impresoras, informacion g y/o especifica de algunus
aplicaciones (servicios de consultoria). ctc. Todo csto segun la magnitud y giro de la empresa.

Si la empresa es muy grande puede haber un "filtro” de llamadas de tal forma que en un nimero telefénico
conocido por toda la organizacion los usuarios llamen y las personas que reciban las 1lamadas identifiquen
¢l tipo de problema y puedan canalizar csa llamada al lugar correspondiente de acucrdo al servicio
solicitado. Este "filtro” ahorra mucho tiempo tanto al usuario como al solucionador del problema ya que se
evita la lrmngulncmn. En algunas empresas que Cuentan con un help desk este "filtro” se conoce como

¥y su depende dir dec 1a cantidad y variedad de problemas ocurridos a los

usuarios.

El help desk debe estar ubicado cn una posicion de prestigio de 1al forma que el ndmlms(mdor del help
desk por la autoridad de su pucsto pueda intervenir en la solucion de ciertos pr ¥ r
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entre las dircas inv das en la lucién de los prob concurrentes con el fin de agilizar la solucién
a aquellos, ya que una relacidn de varios repories concurrenies en mas valiosa que un reporte individual

se disefa explici (o

En la mayoria de las organizaciones el help desk funcionara mejor
cuando al menos se ha planeado v controlndo su evolucién) mas que cuando su crecimiento ha sido

forzado o espontineo segan las de los usuarios y del darca misma.

Para dar a conocer al help desk es imporante reflejar su exi en los or i} general,
departamental y funcional.
3.3.13 PROMOCION DEL HELP DESK A NIVEL EMPRESA

ional es indi: b ia

La promocion del help desk y los servicios que ofrece a nivel i
para que todos comuencen a utilizar los servicios, esta promocién se puede dar por diferentes medios:

de la i6n de informatica por medio de correo clectrénico, memordndum, wipticos,
presentaciones a todas las Arcas, follctos, circles, espacio en Ia revista de la empresa, etc., en dondc sc
den a conocer la misién, objetivos, organigrama, servicios ofrecidos y no ofrecidos, homn'o de servicio,
politicas, normas, niveles de servicio. integrantes del equipo. incluyendo a la direccién.

3.4 INTEGRACION DEL HELP DESK
3.4.1 AMBIENTE Fisico

3.4.1.1 ERGONOMIiA

La er in surge del
e] individuo manipulando la maquina, sino mas bien la
concordancia entre las posibilidades fisicas de la a4
individuo.

Sc ha formado por la confluencia de una serie de disciplinas tales como psicologia, la seguridad ¢ higiene
a i6n de Jas técni todas ellas i al individuo en el trabajo desde

de que la actividad laboral no cs la maquina sola, o ¢! individuo solo, o
i i nan d.

ara 1a
dades psicofisiolégicas del

y las pr

y las
distintos puntos de vista.

IMPORTANCIA
icos en la industria, los transportes, Ia construccién, la encrgética,

La apli i6n de los pri erf
cte., elcvn el rendimicnto y mejora la calidad del producto o servicio.

CONCEPTO
Proviene del griego: ergon = trabajo y nomos = leyes naturales.

El término ergonomia fue propursm por el nmurnhsta polaco Woitej Yastemboswski, en 1857 en su
estudio "Ensayos de cry basado en las leyes objetivas de la ciencia sobre la

naturalcza™, en ¢l cual se proponta construnr un modclo de la actividad laboral humana.
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=5
OBJETIVO

La ergonomia es una disciplina cientifico-técnica y de diseflo que estudia intcgramente al hombre (o
grupos de trabajo) en su marco de actuacién relacionado con ¢l mancjo de cquxpos Yy méqumas denlro de

un ambicnte laboral especifico, ¥y que busca la optimizacién de los tres
entorno), para lo cual ¢labora métodos de estudio del individuo, de la técnica y de la or i ion del

trabajo.
El objetivo principal de la ergonomia es la actividad del homb plicado =al trabajo utilizando
1 homb a i To,

medios técnicos: su objeto de investi esel

Son muchos los factores en nuestro medio de trabajo que determinan si lrnbzuamos con eficacia de unn
manera que promueve la bucna salud y seguridad. Es posible crear un biente mas do, saludable y
eficaz, si se consideran, implementan y reevaluan las recomendaciones quc sc¢ describen a continuacién
para ayudar a encontrar métodos para trabajar con mayor comodidad y cficacia. Sin embargo, solo la
persona afectada puede determinar ¢l mejor ambicnte y arreglo de estacién de trabajo. Es necesario que se
tenga en cucnta que el trabajar intensivamente, o por un largo periodo de tiempo e¢n una posicién
incomoda o forzada puede poner en ricsgo [a salud, el trabajo de un consultor en Aelp desk lmphcu trabajar
ante una PC por 8 horas diarias (o mas) por lo que es importante iderar ergc para no

afectar su salud a largo plazo. "

La iluminacién, ¢l mobiliario, su 3 v otras diciones p afectar la forma como ¢l ser humano
se siente y trabaja. Al adeptar cl ambicnte de trabajo y los hﬁbnos personales, es posible disminuir la

fatiga y malcstar y asi disminuir el riesgo de los esfucrzos resultantes que, segin algunos cientificos,

conducen a las lesiones.

Algunas ri daci son las
1. Colocacion del teclado, el ratén y los demas dispositivos de entrada.

El mobiliario y la postura.
Posicién y movimiento de la mano ¥ brazo.

2,

3.

4. Angulo para mirar la pantalla.
5. Huminacién.

6. Eil cuidado dc la vista.

7. Habitos de trabajo.

8. Habitos de salud y ¢jercicio.

COLOCACION DEL TECLADO, MOUSE Y LOS DEMAS DISPOSITIVOS DE ENTRADA

® Deben ser colocados el teclado, ratén. y los demés dnsposm\os de emrndn, mlcs cono un teclado

numeérico, de manera que los brazos y manos den cnuna p da y natural.

L] Seleccmnnr una supcrf'cle de tmba_)o que sen su['cn:ntemcme grand: para que qucpa ¢l equipo de la
ue se para trabajar.

¥y lo:
Colocar ¢l (cclndo directamente adelante. Asi se podra escribir con los hombros relajados y Jos brazos
sueltos en los costados.
® Colocar ¢l ratén para que quede en ¢l mismo nivel que el teclado.
NOTA: Si se utiliza una compuradora portitil que ha sido instalada en una base con facilidad de mancjo,
puede ser mis comodo usar un teclado o ratén externos, u otro dispositivo de entrada.

v
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>

b
Es

EL MOBILIARIO Y LA POSTURA

Disponer el mob:lmno para que sansf‘ngn las idades de didad. Si la mesa o escritorio en la
que se esti es 1o a la altura debida. Si no lo es ajustar la silla.

Ajustar la silla y/o superficie de trabnjo de manera que los antebrazos queden paralelos con el piso y
mantener la muiiecas en linea recta.

Debe ser ficil mantener una posicion adecuada de los brazos y plantar los pies firmemente en el piso.
Evitar experimentar presion en la arca posterior al muslo cercana a la rodilla y en la parte posterior de
la pierna inferior.

Colocar ¢l respaldo del asi y una postura que permitan que la espalda inferior sea
apoyada cémodamente micntras s¢ osté scntado ante 1a estacién de trabajo.

Mantener una postura relajada ¥ recta mientras trabaja. Evitar una postura descuidada echandose para
adelante o inclindndose hacia atrés.

Colocar los materiales que se utilizan con frecuencia al facit alcance.

POSICION Y MOVIMIENTO DE LA MANO Y BRAZO
posible evitar los csfucrzos daitinos de los brazos. mufccas, y manos al moverse natural y

comodamente micntras sc¢ trabaja con la computadora. Seguir las siguientes indicaciones micntras se
tmbn;a con la computadora:

-

Al escribir, los antebrazos y muficcas deben quedarse nivelados y paralelos al piso.

Mantener los codos en una posicion relajada y cercana al cuerpo. Los codos deben estar en leve
contacto con los costados, pero no se deben oprimir contra ¢} cucrpo.

Cuando se utiliza un teclado, ratén, u otros dispositivos de entrada, se deben manteaer las muiiecas en
una posicion natural y en una linea recta. Evitar doblar, encorvar, o colocar las muiiccas en angulo.

Si sc utiliza un descanso para la mano, utilizarto sélo para descansar. Micntras se escribe, no sc debe
utilizar el descanso para la mano, ni se deben dejar cacr las manos en la mesa.

Debe prestarse atencidn para poder mantener los pulgares y dedos en una posicion relajada y natural.
Dedicar un minimo dc esfuerzo al oprimir las teclas. Evitar oprimirlas con mis esfuerzo de lo que
realmente se necesita.

Sostener el ratén con una mano relajada. No apretar el raron fimnemente.

Usar el brazo entero para mobilizar al raton.

ANGULO PARA MIRAR LA PANTALLA

Si se coloca la pantalla en la posicion correcta y se ajusta el éngulo, dlsmmuxrn el esfuerzo en los ojos y la
fallgn de los musculos en el cuello y tos hombros. C iderar lo do se coloca la pantalla:

Colocar la pantalia de manera que gquede dircctamente enfrente de los ojos y 2 una distancia que
acomoda la vista (de 18 a 24 puigadas).

Micntras se esta sentado, asegurarse que la linea superior de Ia pantalla no quede mas elevada que el
nivel de los ojos. Si la pantalla queda demasiado clevada la solucién serd mover el equipo a otro sitio
que no esté debajo de la pantalla.

Colocar la pantalla de manera que no hayan ni brillos ni I'LﬂCJOS enella cuando se est:& (mbajnndo

Usar Ia funcidn de i 6n de la p para d brir la mejor p

hacia atrds.

Usar los controles de brilloy enla ila para j 1a calidad del caracter ¢ imagen.
Sise usa un para los d J{ lo en el mismo nivel y cerca a la pantalla.
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> ILUMINACION

La debida iluminacién contribuye a la cficacia decl trabajo y
disponerse de mancra que sc adapte al tipo de trabajo que se realiza con mis frccucncm. Sl In mayor partc
del trabajo se realiza sentado frente de la computadora sc deben iderar los al

ar cualquier clase de reflejo o brilloen la

instalar la iluminacién:
Si es posible, colocar el equipo o las fuentes de Juz para e

pantalla.
®  Si la oficina tiene ventanas, usar persianas o cortinas para controlar la cantidad de luz que entre en
ella. Tratar de colocar la computadora de manera que cl lado de la pantalla dé hacia las ventanas. Esto
puede ayudar a minimizar los brillos en |a pantalla del monitor,

Colocar la pantalia entre las hileras de las luces que estén sobre ella para eliminar reflejos.
Combinar la luz general de la sala con la que coloque junto al lugar de trabajo, pero evitar demasiado

brillo en el campo de vision.
Usar iluminacion indirecta para evitar puntos brillantes cn la pantalla.

> EL CUIDADO DE LA VISTA

S

a puede producir irritacién ¥ eansancio ocular. Debe prestarse

El trabajo prol do con la
atencion especial al cuidado de la vista siguiendo estos conscjos:

Tomar descansos frecuentes y permitir que los ojos también descansen.
1a pantalla.

-
=  Dcben mantenerse muy limpios los lentes, lentes de contacto, y
= Sise utiliza filtro antireflejos, Ilmpmrlc de acuerdo con las instrucciones.
= Acudir periédi aun ara que examine la vista,
= Considerar los lentes que son dvsenndos especificamente para funci opti. con una 1}
de computadora.
> HABITOS DE TRABAJO
ini que

La colocacion del mobiliario, del equipo de oficina, ¥ de la iluminacién no son los unicos factores
determinan como se siente el ser humano durante un dia de trabajo. Los habitos de trabajo también son

muy importantes. Hay que tomar en cuenta lo siguiente:

Trabajar en una posicién relajada y natural. Evitar las
molestias musculares.

= Examinar los hibitos de trabajo y los tipos de tareas que se realizan. Romper con la rutina e intentar
variar sus tarcas durante el dia de mancra que no sc tenga que sentar en una séla posicién ni realizar

f d que p provocar

las mlsmas actividades con las manos durante inuchas horas.
de con fr ia para reducir el cansancio muscular.

C
=  Evitar largos perfodos dc escribira miquina que rcqu:cren mucho esfucrzo ﬂ;:co‘
do se esta trab. do con la a por largos periodos

= Tomar per
de tiempo. Las pausas cortas y frecuentes pueden resultar mds bcnet‘cmsas que las pausas mas largas

¥ espaciadas.
Levantarse, estirarse y realizar algan ejercicio varias veces al dia.
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> HABITOS DE SALUD Y EJERCICIO

El estado general de 1a salud puede afectar la comodldad ¥ seguridad dc trabajar en la estacion de trabajo.

Los estudios indican que una variedad de de salud p significati el
riesgo de incomodidad, los desordenes musculnrcs y de lns articulaciones o de las Icsiones. Estas
condicioncs mcluyen artritis u otra nfl, ia, el pcso i vo, hiper ion, la
tensién nerviosa, fumar, el embarazo, la jn, y otras dici que los nivel

hcrmnnales. In edad y una mala condicion fisica.

Todos los u‘ﬂanos de las cstaciones de trabajo tienen niveles diferentes de tol ia fisica al baj
intensivo que se lleva a cabo sobre un largo periodo. Controlar los propios niveles de tolerancia y evitar
excederla de mancra regular. Si se padece de alguna de las condiciones de salud mencionadas
anteriormente, ¢s especialmente importante que se sepa y vigilar los limites personales.

Adici 1 1a tol

a los esfucrzos de 1rabajo y la salud general de casi todo el mundo pued:n
mejorarse por medio de la prevencién de condiciones adversas de salud ¥y el habito de hacer ¢jercicio
fisico regularmente.

LISTA COMPROBATORIA DE 1.OS ELEMENTOS DE LA SEGURIDAD Y COMODIDAD

Para 1a didad ibl hasta la seguridad, usar esta lista
1a estacién de trabajo y habitos de trabajo:

p ia para

®  Ascgurarse que la silla esté a una altura que permita mantener los brazos y las manos en una posicién
correcta. Ascgurarse de que la silla dé apoyo a la parte inferior de la espalda. Colocar los pies
finnemente en el pise o usar un escabel.

* Mam:n:r una posicion que favorezca que los vy las se qucden paralelo con cl piso.
No permitir quc los antebrazos formcn un angulo hacia arnha

® Cuando se escriba en la P las en una posici® ! y recta.
Evitar doblar, encorvar. o col las i

Dedicar un minimo de esfucrzo al oprimir las teclas. Evitar golpear las teclas.

Colocar la pantalla de manera que la linea superior de la pantalla no quede mas clevada que el nivel de
tos ojos.

& Evitar todo reflejo en el panel de la pantaila controlando la luz que entre en la habitacién y colocando
el menitor en la posicién correcta.

LR

& Acudir periodi aun ialista para que examine Ia vista.

* Intentar variar las tareas durante cl din para asi evitar sentarse en una sola posicién o rcalizar sin
interrumpirse las mismas actividades con las manos durante muchas horas.

& Tomar d periodi do se csté trabajando con la computadora por largos periodos

de tiempo.
® Estirarsc y hacer ¢jercicio varias veces durante el dia®.

® Ver en el anexo 3-5 un mensaje del 1M.S.S. (pausa para la salud).
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3.4.1.2 ANALISIS, EVALUACION Y SELECCION DEL HARDWARE

La infracstructura de hardware que soporte la operacién del help desk desbe ser lo suficientemente robusta
¥ de “tecnologia de punta™. La seleccion debe ser la adecuada para evitar el cambio de equipo en poco
tiempo.

Dentro del tipo de equipo que debe tener ¢l help desk esta:

1. Una red tan robusta como las necesidades de la empresa lo requiera
2. PCs con proccsador pentium.

3. Servidor de archivos (arquitectura cliente/servidor).

4. lmpresora.

5. Fax’modem.

6. Infraestructura ACD. conmutador.

7. IVR.(Interactive Voice Response).

A ion sc hace i6n de los puntos 5,6 y 7.

a

SOPORTE POR FAX (FAX ON DEMAND)

La maquina fax ubicua no cs una tecnologia glamourosa: la salida no es buena y no transmite datos lcibles
per maquina como ¢l correo electrénico u otro medio en linea.

La mayoria de depar

de soporie técnico tienen de fax y h en cllas una
ayuda invaluablc al soporte telefénico tradicional: los usunncs pueden enviar por fax los errores arrojados
por la aplicacién y el equipo de soporte pucde reg

diagramas o slmp\emcmc una
respucsta al usuario. Algunos help desks ya cstan fomentando entre sus usuarios el enviar por fax sus
preguntas en lugar de llamar por teléfono.

VENTAJAS DEL USO DE FAX SOBRE EL TELEFONO

* Laspr por fax pued: mas informacidn.

® Las preguntas por fax estdn mejor 1zadas que las ibidas por teléfi

* La tendencia va hacia 1a generacién de mﬁs ef i1

* El fax permite tomar mas tiempo para mvcsugar pr- complcjos y dar resp acertadas en
una sola lamada de regreso al usuario. Una | fénica con el mi plebl veces
toma 2 o 3 llamadas de¢ regreso para ot informaciény darlar

o SISTEMA DE ACD (Automatic Call Distribution)

En l1a lidad existen h: de integracion de ¥ i i que ofrecen

soluciones de ACD para centros de sopom. telefonico. Entre las mas rep ivas se las

siguientes:

1. NICE SYSTEMSTM
2. PLANTRONICS, Inc., World Leader in Co ication Head:
3. SIEMENS

AT&T DEFINITY Communications Systems
5. ERICSSON
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> NICE SYSTEMS TM"

NICE Systems e¢s lider en cl mercado de productos de voz y rutco de llamadas telefénicas. Crecada en 1986
disefla, desarrolla y produce sistemas de ruteo de llamadas basados en voz digitalizada con tecnologia C77/

(Computer Telephony Integrated).
a il de gran d p de voz digital y seguimiento de [lamadas

NiceLog/NiceCLS es un sijsts
para centros telefonicos.

Los productos de NICE cstdn integrados con los mejores PE™s y ACD’s incluyendo ¢l Nortel Meridian,
Aspect Call Center, AT& T Definity G3, Rockwll Spectrum y servidores C77 incluyendo Novell TSAPI,
Genesys T-Server y Prospect C77 Server.

Los productos de NICE estin instalados cn todo el mundo en i fis ieras. centros teleféni
scrvicios de scguridad pablica, acropuertos y control de sitios de triafico aéreo.
& NICELOG
Nicelog es el sistema de voz digital mas sofisticado de Telefonia | da por Cormr di (Comp
i ofrece iento confiable, al iento y P io

Telephony Imtegrated, CITT). El
instantdnca y grabacién de miles de horas (digital/analog) de voz.

'CARACTERISTICAS TECNICAS

e Elsi s multi 1o, multi

canales, con un sistema de control de seguridad de acceso.

Sistema de arquitectura abierta. Tienc una interface entre Nlchos ¥ NiceCLS con cl puerto de datos o
is de i6n y otras I de CT7 para

1y lable, con la idad de tener de 8 hasta 5,000

existe una liga de swircheo de C7T7 con

capturar ¢l detalle de 1as llamadas,

® Adcmais de ficil r P i6n, monitorco de agentcs, grabacion de soluciones selectivas ¢ integracién
con la aplicacién.

» Tambicn ofrece una Interfase de Pr i6n de Aplicaci (Applicarion Pro, Interface,
API) para el desarrollo de aplicaci de bacién a da para adap las aplicaci que usan
Niccl.og/NiceCLS cn bloque.

e Confiabilidad total.

e NICECLS

NiceCLS es un sistema dc rutco de lamadas de C77 que i
1lamadas cntrantes y de salida en una base de datos "comprensible”. Los dctalles de lns llamadas pueden

incluir fecha, hora, duracién, identificacién agente y del que llama, de la transaccién y del cliente.

I la i6n de las

an :emros lelel‘émcos este sistema mejora la eficiencia y productividad con un sistema confiable de
¥ monitoreo del p del agente. Sistemas NICE ofrece soluciones

Br de

' Folleto informative NICE Systems Ltd. Atidim Industrinl Park, Building 7, Nevech Sharett, P.O. Box 58070, Tel Aviv 61580,

Issact. http://www.nice.com.
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34 en ¢l flujo de trabajo de un centro telefénico.

Dhagrama o Mge son Eauipe ACO -
oot Dvan

Fig. 2-3. Ambiente an un centro de llamadas con NiceLog y NiceCLS

» PLANTRONICS, Inc., World Leader in Ce ication Head:

Pla.mromcs la primer diad de teléf mds ligera en 1961 y desde ese momento llegé a ser el
lider en d a nivel dial. Plantronics es el pr 1 pr edor de a
compailias telefénicas, centros de soporte telefénico, de mercad: y i

BENEFICIOS

= Incrementa la productividad. Al tener libres las manos.

®  Ofrecer el mejor precio y calidad.

#  Ficil de usar.

=  Calidad superior ¢n sonido.

> SIEMENS. Si de pr i de voz: Hi PhoneMail S.

Usado para almacenar, recuperar y distribuir mensajes en lenguaje natural, en donde los usuarios
registrados en cl sistema se les asigna un buzén de correo de voz (voice mailbox).

Hicom Ph Afail § ayuda a ] la icacion interna y externa, hace el control dc operaciones de
servicio en campo mﬂs ﬂcxlblcs. snmpllfca el serv:clo de g de ios o infor i de
servicios y op de El imiento de voz es un suplemento
udlclonnl al sls(ema b.’lslco El reconocimiento dc voz poslblhta quc las aplicaciones puedan ser
en Alemén. El sistema es operado dir desde el Jado de un

11t digital o 168
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> AT&T DEFINITY Communications Systems
& DEFINITY ECS

Con el Servidor de Comunicaciones Empresariales (ECS) DEFINITY, Lucent Technologies expande su
slstcma superando el tradicional concepto de un PBX, con el fn de crear un servidor mas amplio, mas
capaz, d para satisfz las ias actuales de

El sistema DEFINITY ECS, cucnta con una pl a
mayor control, funcionalidad, ¥ acceso a la “amplia red empresarial™.

da de jcaci digitales que brinda

El dlscno flexible y abierio de DEFINITY ECS ha permitido i imp bi una lia variedad
de des en el sist con el fin de respaldar las i idades de i i6n, ventas al
chenle, servicios, movilidad, fuerza laboral distribuida, confercncm ¥ colaboracién.

Con procesadores RISC mas rnpldos, v mfmare universal en todos los tamaiios de lineas, DEFINITY ECS
di
que las

permite crecera

VENTAS Y SERVICIO AL CLIENTE
fi i mas i dc vemas Yy
1i i ue

El sistema DEFINITY ha sido desde hace tiempo la op. para las
servicio al cliente. E! DEFINITY ECS continua la tradicion con
permiten brindar un scrvicio avanzado a los clientes, e inclusive controlar los gastos y al m:smo tiempo

utilizar los recursos con mayor cficiencia.
Con la funcién de ventas y servicio al cliente, ¢l DEFINITY ECS actia como una plataforma vcrsanl que

pucde proporcionar todo, desde la basica dlsmbucxon automatica de It d husm un iento

sorancado dc llamadas entre centros de [l inter d Los pra i de
de N das proporcionan a sus supcrvisores un Ip iso de sus op

Con DEFINITY ECS se pueden incorporar podcrosas soluci de Itimedios al centro de llamadas,

d: v 18 cl con el cliente

integrar fax, dntos Y cofreo electrénico al manegjo de las I
para una confirmacién visual.

con vid e

Para refinar el manejo de las llamadas, se¢ puede integrar en :l s:stema una varlcdud de sistemas

lmemcnvcs de voz INTUITY CO'\'VERSANT de Lucent T cuyas pli permiten
izar cc las tr de rutina, “per: lizn" ¢l encam i de 11 das cn

base a los numcms de cucnu\ de los clientes, ademas de ayudar a administrar las l[lamadas en cola de
espera con mayor cficiencia.!

o PROGRAMA BCMS Vu: una nueva solucién para el control de su centro de Hamadas

El programa BCMS Vu de Lucent Technologics aumenta la capacidad de levar el control y de crear
reportes para ¢l Sistema Basico de Control de Llamadas ECS DEFINITY (BCAMS).

" Falleto promocional marzo de 1997, Lucent Technologies Inc., impreso en USA.
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Ofrcce a los gerentes la posibilidad de almacenar por largo tiempo el historial de informacién del centro
de llamadas, ademads de la facilidad y la conveniencia se puede utilizar una interfaz grifica de un paqucte

incluido.

Analizar informacion critica en el centro de llamadas por medio de una interfaz de ficil en la propia PC.

Los reportes disponibles estén diseflados para ayudar a llevar el control del manejo de llamadas y de los
recursos humanos de una manera mas cfectiva, con el fin de aumentar la productividad y ofrecer un

servicio de primera clase a los usuarios.

El programa BCAMS Vu Reul Tmm (j_l_rnp_qu_gg_l) muestra la informacién que ¢s realmente esencial para la
operacion del centro de I sum do datos de grat‘ca ¥ en tiempo real que muestrnn la
forma ¢n quec esida funcionando. Se puede incluso configurar al i d

este pr para ptario a
fluctuaciones de! trificd de llamadas y cambios de personal. Muestra en graficos la siguiente informaciéon
en tiempo real: nimero de llumadns en cspem, numero de agentes disponibles, nimero de llamadas ACD
recibidas, nimero de 1l P de duracion dc la llamada en espera con mas ticmpo
en el sistema, promedio de duracién de las convcr iones pr dio de rapi de resp a
las llamadas, promedio dc tiempo de las ] t d. dicién de irabajo premedio después de
llamadas, porcentaje de m\cl de servicio ucepmblc Con esta informacién en tiempo rcal, se pucde
modificar la ruta de envio de | das o r alos para mejorar el flujo de trabajo y a;udnr a
ascgurarse de que las llamadas —y los clientes- estan siendo atendidos de manera rdpida y efectiva.’

> ERICSSON. MDI110 4ACD

La con%oln MD110 PBYX ofrece un paqucte integrado de¢ 4CD que provee un snstcmu mnmpuludcr ﬂexnblc,
11 das que incr los ingresos del negocio y la cfi

lar y distribui, de
El ACD cs idcal para ias que i dcs cantidades de llamadas entrantes a
departamentos especificos. Ofrece un avanzado promedio de respuesta, un cola de espera funcional y una
efectiva herramienta de administracién en tiempo renl y reperteador en cl AfIS.
idos fi como

Los agentes del paqucte ACD pueden facilmenie ser redistri
reasignados a nuevo 2 grupos. Todas las facililidades del P8X estan disponibles a los agentes.

El trifico de llamadas se distribuyc cficicntemente al agente que ha estado libre dc llamadas por mas
tiempo o bicn ¢n un orden predeterminado.

2 PROVEEDORES DE CONMUTADORES
» ERICSSON. CONMUTADOR MODELO: BUSINESSPHONE 250 SYSTEM

>

BP250 cs un sistema telefénico digital modulnr que puede tener funciones de PBX con aplicacion para

negocios, hotel o ACD (Artomaric Call ), s un digital que puede
crecer hasta 192 i con 60 tr les digitales o 56 troncales analégicas.

'? Folleto promacional marzo de 1997, Lucent Technologies Inc., impreso en USA.
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Es un avanzado sistema digital de i i con facilidades para la t isi dc voz, datos,
ofreciendo una amplia gama de soluci El si esta di: do para emp que req entre 20
¥ 200 cxtensiones.
USOs

1i ios por telé

Centro de atencién de Hamadas, para empresas que

® Servicio de procesamicento de voz.
. Mobxhdad inalambrica.

- i de hotel y hospitales.
. Rcdcs.

CARACTERISTICAS

Acceso a larga distancia por codigo de autoridad.

Supervision desde una extensién.

Restriccién de trafico de lineas y extensiones.

Servicio nocturno.

Linea troncal dedicada.

M. jo de informacio

Aparato telefénica para operadurn

Grupos de trabajo.

Seleccién de lineas.

Lincas de doble acceso.

Rctencién de llamadas.

Conferencia entre 6 participantes.

Intercom.

Correo.

Directorio telefénico.

Automarcacion.

Mensajes de voz.

Textos integrados.

Programacién de funciones.

Cuatro diferentes modelos de aparatos telefénicos propios del sistema.

Sistema hibrido, flexible en su configuracién.

Sistema multilinea sin necesidad de operadora.

Sistema PBX o multi PBX con asistencia de operadora para atender a diferentes compaifiias.

Ofrece Iu fnc:hdnd estandar l?DN (lnn.grutzd Services Digiral Nerwork, Red Digiwal de Servicios

inter i de pcara la transmisiéon de voz, video y datos

mcdlamc una linea de comunicaciones digitales. Empleca la sefializacién fucra de banda, que provee un

canal separado para la informacién de :omrol)

Puede configurarse con una o con di pli i de por lo, un ceotro de
de I da pucde mbi c con grupns mulul(nen dcmro de un snstemu PRX asegurando

con ésto un trato amable y eficiente en cl m: jo de las e

FUNCIONES DEL SISTEMA

MUSICA DE FONDO. Se le puede concctar upa fuente de musica externa. Los usuarios autorizados
qeu tengan teléfono con bocina pueden recibir la masica.
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CLASES DE SERVICIO. Acceso individual por extension a caracteristicas especinles y de trafico.

= CONTROL DE CARGOS POR LLAMADA. El control de cargos puede almacenarse
individualmente por extensién y Ieido por un usuario autorizado a través del display del teléfono. Los
cargos individuales e informacién detallada se pueden transferir a una PC conectada al sistema (Call
Account Manager).

= DIFERENTES TONOS DE LLAMADA. A través de diferentes tonos de ring indican el tipo de
tlamada (interna. externa o de regreso).

* LLAMADA DIRECTA. Los usuario externos pueden dir a las

sin
necesidad de pasar por un operador.

* SISTEMA DE VOZ.
= SISTEMA DE GRABACION.
a SISTEMAS DE RESPUESTA DE VOZ (IVR: Interactive Voice Response).
Una persona que tiene que responder preguntas de soporte repetitivas diari; no estard i ay su
cnpucldud estaré enormemente subutifizada, esta situacion creari en poco tiempo un sentimiento de
fr ién, ya que, para el usuario la respucsta sea importante y oportuna para la persona que la
responde no lo es despues de repetir csta resp Esta si ion se Ya que

micntras se dedica una o mas lineas telefénicas para responder estas preguntas de rutina, habra usuarios
con problemas de importancia en tono de espera.

¢Cémo resolver este probl: ? Una posibl lucién serd el tener diferentes niveles de soporte, con
menos expertos técnicos ¢n ¢l primer nivel que contesten las llamadas rutinarias y con expertos mas
exper dos en un do nivel que den soporte a esti mas plej Esta

es bucna, es temporal, ya que el primer nivel, una vez que domine su trabajo. se sentird insatisfecho al
darse cuenta de lo rutinario de su trabajo.

Una solucién de fondo seria 1a siguiente:
TELEFONOS QUE CONTESTAN POR SI MISMOS
Los sdministradores de soporte han do a experi con formas de usar sus distribuidores

automaticos de llamadas, ACDs, para enviar informacion requerida frecuentemente. El problema es que
los ACDs no estan dls;ﬂndos para permitir intcracciones complejas entre los que llaman y la informacion

que p itiria al si 2 icar ¢l prebl » resolverlo.

Para \ csta si ion la pafifa Intellisystems de Chatsworth, California ha desarrollado un

producto especializado de sopone H do Tech que, do la gia de si expertos y voz

digitalizada, ofrece solu:iones Los quc llaman h, la voz digitalizada de alguicn que explica el
i del si y desp pide al usuario presionar teclals de su telefono de tonos como respuesta

a las preguntas acerca de la configuracion de la computadora y los sintomas dcl problema.

Un didlogo de di: i que el sistel experto, de acuerdo a las respuestas del que llama,

dirigirse exi hacia la solucién correcta. Si el sistema no puede g Ia resp al pr

toma la deeisidn de transferir la Hlamada a una persona del help desk.

VENTAJAS

= Un toquc agradable de este sistema es que el que tama pucde salirse de la sesién en cualquicr
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mormento para probar la soluci recibir una 11 da del si: y volver a llamar, si es necesario,
retomando la conversacién cn el mismo punto de la llamada en que se salié.

» Elsistema gencera reportes de sesiones de usuarios, permil do a la admi ion d prot

i i ser i d.

comunes y saber en donde la experiencia del
La modificacién de Ja base de conocimicntos del sistema es un proceso relativamente simple.

i
El help desk puede hacer uso del sistema experto para fines de capacitaciéon o sesiones de
identificacién de problemas.
Puede manipular del 20 al 50% de¢ preguntas comunes de soporte.
Una sesi6n tipica podria durar de 3 a 4 minutos al teléfono.
El uso de csta tecnologia genera un intercsante cambio administrativo.

DESVENTAJAS

Algo obvio ¢s que los usuarios con problemas descan hablar con gente, no con maquinas.

Las compafiias. al abusar de este tipo de sistemas, perderén contacto con sus clientes.

Esta tecnologia no ni simple ni barata, aunque, por el uso que se le da no pasaria mucho tiempo ¢n que

se pague por si mismo.
Para equilibrar las d jas de cstos si: s¢ podrian usar dolos h no estan di ibl
-noches, fines de semana, dias feriados, etc.- o bien cuando fos ticrnpos de espera para los técnicos en
hos mas que dos al tencr una opcién

soporte son muy largos. Ante esto los usuarios estarian sati
de soporte. '

3.4.2 AMBIENTE LOGIiSTICO
3.4.2.1 INTEGRACION DE UN SISTEMA DE INFORMACION PARA EL HELP DESK
El producto esencial de cualquier operacion de soporte técnico cs la informacién. Un exitoso programa de
informacioén deberia incluir los siguientes €lementos:
- Unn base de datos de 1Lt ing para ol

-
Una base de conocnmlemos (en papel © en linca) que contcnga la clase de informacién quc los
i usan para resp pr que no se cubren en el manual del usuario,

¥
Un sistema de alerta que anuncic los cambios importantes, hallazgos ¢ informacién importante que

cada llamada recibida.

todos necesiten conocer.
Una biblioteca de sofnvare, documentacién y literatura técnica que cubra el ambiente computacional.

La informacién de soporte técnico deberia estar en pnpcl y en forma clcclrénxcu. La documentacién en
papel ticne varias ventajas. Puede ser hall mis r v q a csta familiarizado cn
como usarla, ademas de que también esta di ibl do no hay computadoras, o do se usa
para di i un probl Los si cn linea ofrecen una forma mas réapida y barata de
diseminacién, busqueda mds ripida por cada palabra o frase, y otras caracteristicas mas como

hipecriexto y sistemas expertos.

¥ Ver en ancxo 3-6 un cjemplo de /1R



Permite grabar Ia informacion: nombre del usuario, teléfono, producto sobre el que llama (versién o
actualizacién), nimero de serie, hardware y software usado, descrlpc:dn del problema, actividades

ibido y resp o solucion. Campos op ] di. i6n del usuario y tipo de
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> BASE DE DATOS DE SEGUIMIENTO (CALL-TRACKING)

realizadas, soporte r
llampda (catcgoria).

> REPORTES Y BUSQUEDAS

Se pucden cmitir reportes que dan a las pr icud n d; ) se
reciben por producto?, ;cud 3t das son das por cada técnico en sopone di:u'inmeme?. cual es
je de | i e den en el a reportes se

la hora "pico” del dia?, ;qué por
canalizan al siguiente nivel de soporte?, ;scudl es ¢l promccho de duracion de las Ilamadns", éaqué se debe

la larga duracién de las llamadas?
Ademis de reportes rutinarios, el sistema debe permitir hacer basquedas rapidas para determinar si hay

registros jistéricos de un tipo particular de problema. Para este tipo de busqueda, cste saffware pucde ser
mds util que las capacidades de bisqueda que la mayoria del sofiwwarc de bases de datos relacionales.

¢ PROTOCOLO DE GRABACION DE UN PROBLEMA

Descripcion breve de los s dee] proble (pr

Examen (preguntas) y grabar los ru;ullndo< (respuestas).

Hacer un diagnostico y grabarlo.

Hacer prucbas para determinar si ¢l diagndstico es correcto (2 menos que sc este bastante seguro).
Grabar el test y el resultado.

Ofrecer una prescripcion (solucion, actividades reatizadas, apologia) y grabarla.

=  Grabar los resultados de la prescripcidn.
=  Sila prescripcidn funciona, indicar que se cierra la i1
otro diagnéstico, o llamar a un especialista (escalamiento).

Sc pueden usar abreviaturas y jerga especializada que todos entiendan. Esto puede ahorrar varios

da. Si no, mas infor

teclazos.

» DOCUMENTACION DEL USUARIO
e MANUALES EN LINEA

Es bastante posible tener una version det 1 de usuario disponible en linea en cada computadora del
help desk, de wal forma que se pucdan hacer bisquedas por palabras, insertar comentarios © remarcar
partes importantes. Esto parece ser un mcjoramiento obvio sobre los manuales en papel, sin embargo

habra que ar serios p

® Preparar una versién en l(nca del manual toma ticmpo, ademas de csfuerzos adicionales en cada
de la di

® El manual cn papcl es lo que el usuario ticne a la mano, y ¢l técnico probablemente tendra que buscar

i bl si existieran has difcrencias significativas

T insen cl con fr Este serd un pr
entre lo que el ténico y e! usuario ven, en terminos de formato, paginacion o material ilustrativo.
= Ladocumentacién en libro ¢s generalmente mas facul de manipular, lcer y usar.
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¢ DOCUMENTACION TECNICA ESPECIAL

Lo npos dc documenmcxdn de productos técnicos son: manuales de servicio, del programador,
I Este material es usado por lo gencral por el equipo de

de pr
ingenieria para su trabajo en disefio, servicio ¥ mejoramiento de productos.

¢ BASE DE CONOCIMIENTOS
experto, parte del programa que expresa los

Una base de datos de imi es un

conocimientos de un experto.

El help desk ita un manual i i do para ayudarlo a der pi demis de
itar al nuevo

quc es un material valioso para cap
Su contenido pucde variar segion los tipos de productos soportados, en forma general su composicién

podria ser:
® Tabla de contenido.
® Politicas de la compafifa, de servicio, de alcance del soporte ido, de 1 i de
actualizacion.
Resumen del produclo.
& Identificacién de p (¢ bleshovting). Es b
de preguntas para nyudar a solucionar problemas dificiles.
® Intcracciones. Listas de problemas encontrados con otro saffware y hardware.
=  Preguntas mis frecuentes (FA4Q: Fn.-quumly.‘lsked Quesrtions). archivo que se envia regularmente a un
Brupo de noticias por con las r s a las pr de los nuevos
usuarios. Un FAQ represcnta la sabiduria acumulada de los usuarios c\mrlmcnmdos de dIChO grupo y
con

ible desarrollar diagramas ttiles y listas

es una lectura ml'ormatxva excelente, Un gran porcentaje de 1l . ser
de pr una lista de aquellas pr ©s una
las pr que ucncn que estar

funclén del Aelp desk, sean que senn
organizadas de tal forma que ofrczca busquedas rapidas.

Tcorlcnmcmc es posible desarrollar una lista de cada problema que tiegue al help desk, derivada de un

alisis de Yy resp en el cull-trracking de 1a base de datos, ponerla en forma organizada

¥ en linea. ngcrin scr un proceso en donde cada llamada registrada sea analizada para obtener

lar 1) das al

informacién atil.
= Lista de problcmas conocidos. Sin esta lista ¢l soporte técnico estaria a
mismo lugar una y otra vecz. Esta lista debe proporcionar la informaciéon que sea necesaria para
indicar ¢l tiempo de solucién.

di icar el pr v
Historia del modelo/versién. Cada version del producto deberia tencr su fecha de liberacion,

caracteristicas y problemas propios.
= Informacién/glosario.

= fndice.
Algunos sistemas comerciales de Aelp desk (tal como Supporti¥ise) tienen una caracieristica que permite

marcar algunas llamadas de reportes con la etiqueta de “interesante”. Cuando se¢ completa la llamada, la
persona de soporte hace un juicio como para determinar si la llamada representa una significante, nueva
pieza de informacion que deberia estar disponible en la basc de conocimiento de la organizacién.
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¢ SISTEMA DE ALERTA

Un sistema deberia scr estable para asegurar que la informacién obtenida no afecte al help desk en
determinad Se ita un pr to de alerta para comunicar la informacién importante
al equipo de soporte en forma clara ¢ inmediata. Cuando un nuevo y serio problema es descubicrto, esta
informacién debe comunicarse a todos. Este sistema de alerta podria ser un tablero electrénico, el cual
todos lean con regularidad; también podria ser un memorandum en hoja de color dirigido a cada integrante
del help desk, o también un correo electronico que llegue a cada pantalla tan pronto como sea posible.
Cada persona de soporte podria mantener un archivo consccutivo de alerta para referencias futuras.,

¢ BIBLIOTECA TECNICA
Como lugar dedicado a ayudar a gente que usa tecnologia, el sielp desk necesita una biblioteca de
literawura técnica: libros, folletos, revistas y soffware Gtil. Esto para que el personal lea algo que Ie
sirva directamente para realizar mejor su trabajo.

Al contar con todos los manuales de usuario y técnicos de las aplicaciones a las que sc les da
soporte o se instalan, sc podria implautar un sistema de préstamo de material a los usuarios, como

un servicio mas del selp desk.

ORGANIZACION:
Sistema de clasificacion.

Sistema de numcracién.

Sistema de chequco, con politicas dz préstamo en sala.
Un bibliotecario.

Un catdlogo.

Ejemplo:
Genceral (libros de referencia, directorios, etc.)
B. Soffware
l Snslemas operativos
2. de pr
3. Aphcncnoncs
a) Procesadores de texto
b) Base de datos
¢) Hojas de célculo
d) Graficas
e) Telecomunicaciones
4. Utilerias

2. Periféricos
3. Interfaces
D. Misceldneos
E. Documentacién del help desk.
a) N les: de ind ién, de di
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b) Catilogos.
¢) Glosario técnico de las aplicaciones a las que se les da soporte.

d) Reportes mensuales.
e) Bitdcoras.
f) Otros.

3.4.2.2 ANALISIS, EVALUACION Y SELECCION DEL SOFTWARE
En este spartado primeramente se explicaran los fund. de los si

{workflow) para despues pasar al andlisis de tres paquetes de help desk del mercado que, aunque.su
objetive es el mismo cstdn discfiados bajo enfoques diferentes: ARS basado en arquitectura
chcnl:/;erwdor y SupportMagic y Mahagony HclpDesk disciados bajo el concepto dec inteligencia

de flujo de trabajo

anificial.’
Q SISTEMAS DE FLUJO DE TRABAJO (WORKFLOW)
Con cl fin de nﬂndlr un r.'lemenlo de control e integridad a los procesos del negocio muchos
adores estan herr: tas de fujo de trabajo. Workflow se fundamenta cn el hecho
d= que los pr del i ] sorn un ] dc tarcas realizadas en un orden establecido
El propésito de esta reingenicria de procesos cs

¥ que incorpora informacién de diversas fuentes
desarrollar un mcjor mecanismo que permita a todos los procesos del negocio ser competitivos.

Las especificaciones gencrales que se hacen en i¥orkflow incluye las accioncs a ser realizadas. Las

declaraciones cn el control y flujo de la informacién, los agentes autorizados a realizar estas acciones y las
liticas que describen el ambicnte organizacional.

Un flujo de trabajo. consiste de un conjunto dc actividades las cuales soportan un proceso especifico de la

cmpresa.

ini d i 1 el ciclo del

Las herramientas de flujo de trabajo permite a los admin
negocio o bien acortar el tiempo que toma ir a través de los procesos y afladir un mejor y mayor ¢ontrol.

El software de IForkflow proporciona a los usuarios y administradores ampliar su criterio y detectar los
crrores que s¢ comelten en los procesos permitiendo de esta forma afinar puntos clave en su negocio.

es del

COMPONENTES DE WORKFLOW
flujos dc trabajo cada propucsta debe de proveer

No importando como scan administrados los

herramientas que integren las interrelaciones entre los cinco componentes de un proceso de la cmpresa

Per-on:l. El personal ¢s un grupo que realiza varias tareas en cada punto del proceso del negocio.
son reglas para el procesamiento.

Los pr
no es el proceso, mejor dicho, ¢s el camino para hacer que ¢l proceso

- Pr
- nfor i La infor i%
bl la idad de ser | lizable y mantiene un registro histérico de trabajo
Yy L4 J}

sea visible,
acumulado.
o Tarcas. Las tarcas son conjunto de actividades que deben ser desarrolladas on cada punto dentro del
proceso de la empresa y deben ser consistentes con ¢l total de los procedimientos del grupo de trabajo.

'* Ver en ¢l ancxo 3-7 una rclacion de software ¢ help desh,
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- Ad istracion. La ad
acciones apropiad:

istracién cs la capacidad para monitorear los flujos de trabajo y tomar las

El software de administracion de lujos de trabajo define las relaciones entre estos cinco componcnlci.
incluyendo qué ocurre. bajo qué condiciones. con qué prioridad ¥ bajo la supervision de quién.'

a2 SOFTWARE COMERCIAL DE HELP DESK

» ARS

> SUPPORT MAGIC

> MAHOGONY HELPDESK'®

2 SISTEMA REPORTEADOR DE A4ACD

-

ICTION REQUEST SYSTEAM'* DY. REMEDY CORPORATION

Action Request Systemy

prmvy—————
55 T T

bt o s et ¥ et Camvsiatn (0] $392-1 008 Atthwr D,
- . R T s AT w LT

e i

Aneroduaion
e e

BENEFICIOS

= Ayudaal seguimiento y resolucion de problemas en ambientes de plataformas Unis, PC y Macintosh.

= Adaptable al proceso de soporte de cada empre

= Pucde ser utitizado para dar seguimiento, manejo de fallas de hordwiere s software. peticiones de
soporte. etc.

= Interfas amigable Gintuitis o para et usuario).

-

Alerta al usuario de
aviso (pop-up).

®  Adaptable para las necesidades » estilos de trabajo indis iduat
= Respuustas con alto rendimicnto.

- Ayuda en lineca.

e Scguridad (Jogon
.

cambios capecificos: A

Aasiz, abriv la aplicacion. desplegar una ventana de

Bitacora de netificaciones.
Personalizacion del ambiente de trabajo.
Uso de archiv os compantidos.

" Ver en e una relacion de productos de workffon
' Lmerald In: IUIS-A L Rescareh Park Drine,

L Ann Arbor. Michigan, 48108, 313-663-8757
TAWED sl hUP. avaw semedy coms

" dotiaa Request una coteccion e iminmmacion que desenihe un ey ento ¢ ian) tal como un
servacio

© una peticion ds
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S5]
ASPECTOS IMPORTANTES
- Cnpac-dnd dc rcporuxr problemas rapidamente.
. Noul‘ del probl al staff de soporie.
e R ion dindmica de pr
@ Las politicas dec cscalamiento deben soportar las melas dela empresa.
= Scguimicnto de tickets durante todo ¢l p do ¢l
= Notificacion al usuario final sobre la soluclén de su problema.
=  Generacion de base de conocimientos.

COMPONENTES DEL SISTEMA

1. ACTION REQUEST (AR) SYSTEM

o  Administrator tool: herramicnta de aplicacion para la definicién de flujos de trabajo.

& User tool: hervamienta de aplicacion para manejo de datos. Permite:

®  Capturar requerimientos para que scan atendidos. describiendo los problemas.

®= Guardar la informacion en una base de datos.

»  Desplegar o modificarla mformacuén

=  Generar reportes y calcular de info! i iguiendo criterios especificos de consulta.
= Borrar tickers (G te ¢l admini dor de ARS).

-

-

Ejecutar comandos en linca (Unix).

Crear macros para ayudar a automatizar los pasos involucrados ¢n buisquedas complejas y otras
operaciones.

2.- NOTIFIER TOOL(NT) SYSTEM

Parte del sistcma AR quc alerta con una notificacion cuando sc han realizado cambios especificos a las
ARs. Se le conoce como el norificador. Herramicnta que provee mensajes a través de un “becper
elecirénico™.

ARQUITECTURA DEL SISTEMA: MODELO CLIENTE-SERVIDOR®

Mensaje que indics gue ha ocummido un evemo en e sistema AK. Dependiendo de como este configurudo €1 ambicnte de
notificacion, ¢ mensaye pucde licgar s traves de un beep del sistema. flashe o, visunlizacion cn una ventana de diblogo Pop-up o
bien ta npertury de la ubileria de notficacion,

2 Arquitectura donde ci cliente es Ia maquina solicitante (computndors personal o estucion de trabajo) y el servidor es ln maquina
provecdoru

.

Ciliente del ARS. Subconjunio del saftware del sisterna AR Que pertrite B un vsulrio uccesar a un servidor del sistema AR en
ted. v correr las herramicnias del Sistema AR €n unia eStaci 6n de trabayo local, Mucintosh 0 PC
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ASPECTOS IMPORTANTES

Capucndud de r:pormr probh:mus rapidamente.

Notifi del pr al staff de soporte.
Reasignacion dindmica de problemas.

Las politicas de cscalamiento deben soporiar las metas de la empresa.
Scguimiento de fickets durante todo ¢l proceso utilizando ¢l sistema.
Notificacion al usuario final sobre la solucién de su problema.
Generacion de base de conocimientos.

COMPONENTES DEL SISTEMA

1. ACTION REQUEST (AR) SYSTEM
Administrator tool: herramienta de apli ion para la definicién de flujos de trabajo.
User rool: herramienta de aplicacion para manejo de dams. Permite:

Capturar requerimicntos para gue sean atendidos, descr los probl

Guardar la informacién en una base de datos.
Desplegar o modificar la informacién.
Generar reportes y calcular disticas de infor
Borrar tickets (4 el admini dor de ARS).

Ejecutar comandos en linca (Unix).
Crear macros para ayudar a automatizar los pasos involucrados en biusquedas complejas y otras

idn siguiendo criterios especificos de consulta.

Sr s ey,

operaciones.

e v K3 8 t:wu.- :-v?,;b-
Einlt i el i ol il st U e

2.- NOTIFIER TOOL(NT) SYSTEM

Parte del sistema AR quc alerta con una notificacién cuando se han realizado cambios especificos a las
ARs. Sc le conoce como ¢l notificador. Herramicnta que provee mensajes a través de un “beeper

electrénico™.
ARQUITECTURA DEL SISTEMA: MODELO CLIENTE-SERVIDOR™®

* Mensaje que indica que ha ocurrido un cvento en el sistema 4X. Dependiendo de cémo este configursdo el ambiente de
notificacin. ¢l mensaje pucde llegar a través de un beep del sistema. flasheo, visualizacién cn una ventana de dislogo Pop-up o
bien la apertura de a utileria de notificacion.

# Arquitccrura donde el clientc cs la

provecdora.
Cliente del ARS. Subconjunto del software del sistema AR que permite & un usuario accesar a un servidor del sistema AR en

red. y correr las herramientas del sistema AR en una estacion de trabajo local, Macintosh o PC.

1 0 estacian de trabujo) y ¢l servidor es Ju miquina

{ per

-
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Toda la base de datos y las funciones def sistema se manejan a través del AR Server.

Todos los usuarios del AR System, incluyendo al administrador, son clientes del AR Server.
Un numero de usuarios virtualmente ilimitado y clientes simultdneos e independientes.

Utiliza T7CP/IP.
La comunicacién a través de Ia red entre el AR Server y los clientes se realiza a través de RPCs

(Remote Procedure Calls).

ROL DE LOS USUARIOS

GERENCIA: control y nejo de una or
ADMINISTRADOR: definicién, adaptacién y munlemmlcmo del flujo de trabajo en ARS.

-
.

= INGENIEROS STAFF: seguimicnto y solucién de problemas.

= USUARIOS FINALES: captura de tickers para que scan atendidos y resueltos.

TICKETS
Registro de requerimientos que hace el usuario. Es una coleccion de informacion que describe un evento o
incidente, tales como un problemas o un requerimiento de servicio.

MODOS

Existen dos modos de operacion para trabajar con rickers:
®  SUBMIT: permite la creacion de nuevos rickets.

® QUERY: permite el acceso a los rickers contenidos en la base de datos.
ESQUEMAS

Un esquema cs la definicién de campos de datos en la base de datos. Cada esquema representa una vista
diferente en la base de datos del servidor ARS.

El udmlmslrndor pucde implantar uno o varios esq scglin las n idades dc Ia or i ion. Cada
de Cada campo contiene cierto tipo de informacién y nene su
propio conjunto de reglas las cuales dicen quién pucde ver o cambiar la infor que esta
cllos.
PERSONALIZACION DEL AMBIENTE DE TRABAJO
Lo que ¢l usuario pucde personalizar:
=  Crear comandos de usuario los cuales son lincas de comandos de Unix.
=  Decfinir sus propios valores para los pos dentro del
=  Cambiar la vista de su esquema.
. listas y de i6n de

e  Secrvidor del RS, Conjunio campleto de software del sistema AR, incluye €
arservied. Cuando estt instalada en fed una estacion de trubgjo, €l sofiware det servidor offece acceso a wda ¢l grupo de

caracteristicas del 4KS v poede s¢r accesado por estaciones de trabajo. equipo Macintosh y #Cs en red que corran bajo ¢l
sofiware del cliente del ARS. Hardware (workstation) Gue trabaja con ¢l software del servidor del ARS.
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* Sciialar accesos hacia otros servidores.

= Definicién de directorios para reportes, macros y comandos de usuario.

> SUPPORT MAGIC'
La solucién completamente integrada en selp desk que permite tomar el control, mejorar la productividad
¥ obtener resultados.

Support AMagic es un sistema poderoso y facil de usar para la luciéon de probl resolviendolos a
partir de los hech anteriores, administrando el in' tario y hechos y do reportes significativos via
productos de correo clectrénico soportados.

d crear |l das de help

Para ayudar a reducir ¢! volumen dc llamadas. los
de:k desde Microsoft Mail, ce:Mail o Word Perfect Omcc Mail. Lns llamadas pueden ser enrutadas y
1i: o grupos de soportc mediante el mismo medio de correo electrénico.

a otros
Finalmente, cuando se resuclve ¢l problema. se puede enviar la respuesta al cliente via correo clectrénico

¥ dejar el teléfono colgado.

Puesto que los negocios son diferentes. Supporrd fagic permite:

El disciio de pantallas, con colores y etiquetas personalizadas segin fas necesidades.

agregar o quitar campos de la base de datos original, biar colores y etiq formatearlos, definir
sus valores, ocultarlos det usuario o calcular formulas en ellos.

Hacer ligas otras tablas. a ¥ desde otras aplicaciones usando Supportdagic API.

Modificar los repories standard al agregar grificas o crear nuevos segun las necesidades.
Crear bisquedas personalizadas (Quenry-by~Example o Ad-Floc) y guardarlas para uso posterior.

Especificar o crear feriados de 1a compaitia.
Controlar la scguridad al poncr passwords para proteger cualquicer médulo,

Ubicar llamadas entrantes en una cola clectrénica o manualmente.
¢l nimero asi jo al nombre del cliente.

Hacer Hamadas mediante nGmero serial o
Asignar automiticamente prioridad a las llamadas, mediante variables que incluyen el tipo de ¢clientc y

I1a naturalcza de su peticion de ayuda.
visualizar todas las llamadas abiertas para un cliente scleccionado mientras se recibe una nueva

llamada.
Abrir Hamadas via correo electrénico standard (Microsoft Mail, cc:Mail o Word Perfect Office Mail u

otros).
®  Usar la utileria AP7J para abrir ilamadas desde un seffware de mainframe o administrador de red.

Dar scguimiento a las peticiones de soporte que no pueden resolverse via telefénica a través de tickers
de problema (srouble tickets).

Mandar mensajes con cl WinBeep, vm beepers alfanumdéricos a los analistas del help desk.
iento para mantener la rcsponsubnhdad » control de {lamadas.

® Usarel de
Escala automaticamente el nivel de prioridad de llamada, en base a quien llama y la naturaleza del

problema.
=  Especifica a quicn notificar cuando una llamada cs urgente.
Reclbnr notificaciones desde cl Zelp desk sin necesidad de estar firmado en SupportMagic.
s Ob via MagicSpy cuando sc ¢sta trabajando en otras aplicaciones para avisar de nuevas
1, das, alarmas y imientos pendicntes. AfagicSpy permanccee residente cn memoria.

21 Informacian fomada del follcto Supporsifagic help desk for Windows ¢ 1994 Magic Solutions. Inc.
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®=  Recibir mensajes via productos soportados de corrco clectrénico.

* Desplicga la historia de Ia llamada por cliente, tépico o departamento.

=  Personalizar la pantalla de Query-by-Example para incluir cualquier campo que se necesite.

=  Usar las basquedas redefinidas para hallar llamadas por cheme, analista, fecha, tépico. y muchas mas.

®  Usar la busqueda Ad Hoc para crear bisq per das fuera de Iquier campo en cualquier
archivo.

® Control de inventario: permite tomar control preciso del hardware y software de la compaiifa, crea y
administra multiples configuracioncs por persona.

® Usa la informmacién del inventario para resolver y dar i alas 11 das del help desk.

GRUPO DE HERRAMIENTAS DE SOLUCION DE PROBLEMAS
SupportMagic contiene un grupo de herramientas de solucion de problemas :

- SIR (Smusllcnl Information Retricval). Ofn:ce respuestas ripidas, confiables y exactas, basadas en
nnlenores. 1i do el sngmﬁcado de la descripcién del problema, buscando
en la base dc imiento de i cnpturudus prev para las que

solucionen ¢l problema o mecjor sc apr su luci La junto con un lenguaje
analizador de lenguaje natural, marea la dcscrlpclén del problema actual con la solucidn correcta.

- . Medi 1a bu da por Hipertexto se flama a la historia del problema con palabras
claves © bien mediante una expresion booleana compleja. El algoritmo SOUNDEX ayuda a encontrar
palabras que pudicran esta mal escritas.

= MagicTree. Este sisticma experto basado cn reglas ofrece al equipo de soporte,

dirigiéndose paso a paso hacia la solucién apropiada.

En resumen, con Supportdagic se puede construir la aplicacién que mejor sc adapte a las necesidades
actuales del help desk.

servicio a clientes de mas alia calidad. La Universidad Magica (Magic
n local o en sitio, con salones adaptados para instruir a cualquiera, desde
dores de si:

Magic Solutions provee ¢l
Universify) ofrcce capacita
usuarios finales hasta administ

En la préoxima versidén se intregrara con Microsoft’s ODBC (soporte a base de datos SQL incluyendo
Sybase y Oracle) ¢ integracion con Microsoft's Systems Management Server (Hermes) y Exchange
Server, Lotus Notes, Windows NT y Windows 95. Noron Desktop Administrator, Intcl’s LAN Desk
Manager, redes neuronales, bases de conocimientos. acceso remoto. integracién de teleféno con ACD/IVR,
¥ mas.

> MAHOGONY HELPDESK

Por aiios. la gente se ha pi fa logia de si expertos seria capaz dc ayudar al
soporte técnico. La parte dificil ha sido el desarrollo de un si lo sufici para
realimente ayudar. Afuhogony HelpDesk por Emerald Intelligence esta disefado para hacer ef proceso de
desarrollo tan simple como sea posible.
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Es una suite de p £ T
o MHelpBuilder. Permite construir el sistema usando un mouse para crear una jerarquia de sintomas y
soluciones. La red de nodos que representa el sistema experto toma forma mpidamenle en pnmalln,

con el mouse se¢ generan las llgas entre los clementos. Un cditor emergente permite escribir y revisar
construir menus para la entrada de los datos del usuario.

las preg de di dsticoy r
e Hely i Es un en tiempo real (runrime) que permite al usuario accesar al sistema experto
crcado con el HelpBuilder. Las r a cada pregunta aparccen en un fcono alrededor del borde de
la pantalla indicando el resultado. Se puede regresar a un punto previo en el diagnéstico al hacer click
alapr Las pr pueden ser en forma gréfica,

en uno de estos iconos v revisar la r

permiticndo el hacer cZick en la imagen para indicar la respuesta. Mientras se este en la sesidn de
ayuda, se¢ puede accesar al diagrama dc la jerarquia de los nodos de diagnéstico del sistema y la ruta a
las respuestas se traza en texto resaltado. Ademds se mantiene una bitdcora de todas las sesiones de

ayuda.
HeIpMuna/:er. Ayuda a ennhznr la informacién obtenida durante las sesiones, permitiendo rastrear la
bi pecificos.

e pr

fr
®  HelpDesk Cusromizer. Permite modificar la programacién del sistema, agregar interfaces a bascs de
datos u otro sofrware, entradas de sensores o dispositivos operativos como discos laser o maquinas fax.

Mahogony HelpDesk es un producto que hace la construccién y uso de sistemas expertos bastante facil.

& SISTEMA REPORTEADOR DE ACD (AUTOMATIC CALL DISTRIBUTION)

El sistema reporteador de ACPD, tiene como objetivo principal el visualizar (a través de Ia pantalla y
reportes impresos) la actividad del ACD desde diversos puntos de vista, Para ello cuenta con opciones de
generacién de reportes, desplieguc e impresidn de grificas ¥ opciones de apoyo (como datos del ACD, de

los agentes y la depuracidn).

E] conmutador envia la informacion del 4CD a una computadora instalada en el centro de cémputo, la
cual procesa In informacién y la distribuyc a diversas redes que tienen instalado este sistema.

La informacidn se divide por tipo en distintos archivos de Jos cuales se obtienen los reportes y las grificas.
E! sistcma estd dividido cn las siguientes opciones de ment: reportes, grificas y especial.

REPORTES
El meni: de reportes incluye la lista de los reportes que es p
semanal y mensual.®

ible obi con el sist cn forma diaria,

2 ver en anexo 3-9 algunos reportes del sistema de ACD.
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Una vez que el sistema recopila Ia informacién, en pantalla se ia grédfica
posibilidad de Impresién con el simple hecho de presionar el botén de comando Imprimir.

OPCIONES DEL MENU ESPECIAL

Ademis de las opci de r pcio de informacién, de la emisidn de reportes y las de desplicgue ¢

impresién de grificas, existen otras op que ¢l si: i ¥ le dan mayor flexibilidad al

mismo, dichas opciones son:

® Catilogo de ACD. Algunos reportes que provienen del conmutador no incluyen el nombre del ACD
la versién del sistema lo debe incluir, por ello es neccsario indicar el namero de 4CD, su nombre, el
horario de trabajo y el rango para el nivel de servicio. Esta opcidn deberd utilizarse Gnicamente al

instalarsc ¢l sistema o bien si llcgara a cambiarse el nombre del 4CD o el horario del mismo.

= Catilogo de Agentes Algunos reportes que provicnen del conmutador no incluyen ¢l nombre de los
agentes y la version del sistema lo debe incluir, por ello es necesario indicar el niiero de cada agente
¥ su nombre, Al elegir la opcién aparece una caja dc didlogo que le permite consultar los agentes
registrados, modificar sus nombres, darlos de baja o bicn afadir alguno nuevo.

= Depuracién. El dor envia diari; infor 5n al de tal forma que se almacenan
un archivo por cada reporte diferente que se tiene. Cuando la informacién ya no estd siendo utilizada,

ésta debe ser depurada con ¢l fin no saturar al disco duro.

9 SOFTWARE A LA MEDIDA
El saoftware del help desk puede ser disciado a la medldn de sus poslblhdades en cualquier ambicnte
para Iu-Ip desk.

cliente-servidor que no sea tan como las her
Aunque valdria la pena hacer una evaluacién de lo que resulte mas con alaor hacer o
comprar.

6 I iento de

Se puede hacer un sistema lo suficientemente robusio para ¢l registro. r
prablemas reporiados al Aselp desk en lenguajes de bases de datos: Access, Informix SQL, FoxPro, ctc. Ia

e¢leccion de esta herramienta debe ser evaluada minuciosamente para evitar en un futura la migracién del

sistema por problemas no previstos.

3.4.2.2 METODOS ALTERNATIVOS DE SOPORTE
Much: ias estan formar de aumentar sus servicios de ayuda zclcfémca con mélodos
allcrnauvos de soporte: SCI’VICIOS de soponc cn linea, soporte a bases dec en
1y contral remoto de sgffware como formas de ayvuda a los
das y tiempo de espera largo.

fax. resp
de icacil lefGnica con lineas

clientes sin ar i

> SOPORTE. EN LINEA (BULLETIN BOARD)
i de boleti clectronicos son

El soporte cn linea en utilerias de soporte como Cemp
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la altermativa mas ampliamente usada al soporte de Jlamadas pasada de moda, Al usar una computadora
personal equipada con modem los usuarios envian pr y reciben sin har el tono de
ocupado, permanccer cn cspera o hablar con alguien, o bien esperar al slguncme dia, en hora de oficina,
para llamar y pedir ayuda. Este servicio cstd disponible las 24 horas del dia.

> BASES DE CONOCIMIENTOS TECNICOS

Cada compai(a fabricadora crea monadas de informacion técnica acerca de los productos, y la mayor
parte de ¢sta no se encuentra dispobible pam los usuarios, al menos quc estos llamen para pedir soporte y
sepan hacer la preguntn correcta. La do ién cn el p puede no ser

suficiente, habra ocas:ones en que 10s usuarios, en especial usuarios expertos, técnicos en cam Y
. a ciertos detalles técnicos especificos que raramente se cncucntran cn el
manual.

Fabricantes, intermediarios y proveedores han comenzado a darsc cucnta quc ofrecer esta documcmacu’:n
técnica a Jos usuarios ticne senudo cconémlc Ya sea que vendan la infor i6n o la ¢
t:cnolog(a como CD-ROM y cos, para publi bolctines téenicos, espcclf"csmoncs,

q ibilidad de datas, de este modo facilitardn su propia carga de soporte y harin que los
usuarios sean sutosuficicntes.

El proveer infor idn técnica por di 1 oni

tiene varias ventajas sobre 10s medios impresos:

Costo. Después de gastar mucho dincro al producir un patron en CD-ROAf con 600 Mb de informacién, ¢l
costo de las copias serd minimo. Los discos flexibles son aan més baratos. aunque el espacio de la base de
imicntos cs mas p

Facilidad de actualizar la informacion. Las bases de conocimienio clcctrénicas facilitan al usuario el
encontrar los datos que requicren con safrware de bisqueda sofisticado.

> SOFTWARE DE CONTROL REMOTO

Cualquier persona quc alguna vez haya dado soporte técnico por tclcfono sabe 1a frustracidn dc no ser
capaz de ver 10 que sucede con el sistema del usuario. Usando su

i el técni podnn 1} el
problema, pero no podria interactuar con ¢l sistema del usuario, la infor quc ita y
quizs aun reparar ¢l probiema.
VENTAJAS

* El _mfman.' de control remoto cumple con esta fantasin del soporte té

les hacen posible que dos as se enlacen por modem y linca telefénica de tal
forma que un especialista pucda ver lo que cl usuario hace, ver los archivos en el sistema remoto y atn
transmitir informacién ¢ instalar el soffware requerido.

La computacién remota pucde combinar funciones de soporte con entrenamiento a los usuarios.

DESVENTAJAS

Es dificil implantar este tipo de ucceso remoto, ya que, tanto el cliente como el help desk tienen que
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estar equipados con modems y ¢l software de enlace, lo cual es excesi
seria el adquirir un contrato de soporte que ofrezca consultaria amplia

» CHATS (foros de comunicacién virtual)

Chat es un forma corta para referirse a un servncno de Internet, conocido como IRC (Imemel Relay Char),
nte para fc la ién sobre temas

surg:do desde los pnm:ros dias de Internet, principal pi

i con e entre profesores, investigadores y i de di

partes del mundo.

La palabra char provicne del llelnn inglés y sngn.ﬁca charla o plética. Desde el punto de vista de Internet,

un char es un canal de co que se entre varios usuarios de diversas partes del mundo

parn charlar sobre algin tema en panticular. Esta charla se realiza en tiempo real, csto es, que todos los
bmn punlos de vista al instante. Lo que un usuario escribe, cs visto en la

otra particip pucde escribir una respuesta o un

del char inter

pnnmlln dc todos Jos parti
io que es tido ién por todos.

Algo importantie es que el grado de participacién es definido por el usuario. No es indispensable ser un
experto cn ¢l tema del char para poder formar parte de él.

En la actualidad ya existe la tecnologia necesaria para que los c/ars pasen del formato de texto a otro mas
interactivo, incorporando sudio y video. Sin embargo, los chars de formato texto siguen siendo los mas

comunes. Esto se debe principalmente a varias razones:

= El formato texto no requiere equipo de multimedia.

= Lacomunicacién es mas rapida.

= La expresion escrita es mas sencilla que la oral. especialmente cuando se trata de un idioma diferente
al materno.

®  Alecntrar cn el servicio del char, el usuario tiene la opeidn de , de entre di temas, aque!

que mas le interesc. -

L.os chars son muy diversos v reflejan la diversidad cultural que existe en Jnrernes.

VENTAJAS

La ventaja de los chais ¢s que son un medio excelente para conocer nuevas personas, hacer contactos con
otros profcsmnalcs, prncucnr inglés o bien compartir mfonnncnén con usuarios de otras partes del mundo.
Los chars son impr bl » esto se d en muchas ibil ics que pucden variar entre encontrar
tal vez a un socio en un pais lejano, a un amigo de la infancia o bicn a una celebridad del mundo del

espectéculo.
Una aplicacién muy interesante de los c/iars es su funcién como herramicnta para difundir informacién.

En ¢l 4mbito cducativo miles de estudiantes podrmn nmeractunr COM sus Macstros a distancia, sin los costos
y la infraestructura que otro tipo de como las v erencias,

A través de los chais seria posible que los despachos atendicran dudas de sus clientes, brindaran asesoria o
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que organizaran sesiones informativas o de orientacién sobre algin tema de actualidad.®

3.5 RECURSOS HUMANOS DEL HELP DESK
En el manual de or ién se a el sut 1de anélisisde p el i6
de p y el sub ! de califi i6n de méritos.

Es importanie que el personnl del help de:k 1anto directivo como operativo, tenga un desarrollo
profesional continuo a través dc una ién bien pl. ¥ enfocada a cubrir Jos aspectos débiles

que tanto afectan el prestigio del Aelp desk.

b, 1 de val

REQUISITOS DE LOS COLABORADORES DEL HELP DESK

iales y profesi H en servicio al cliente. El

Los micmbros del grupo deben poseer habilidad
perfil requerido para cl help desk es el siguicnte:
- Pc.rsonn que disfrute !mbn_]ar con gente, pasando horas al teléfono y que tecnga experiencia técnica.

- der las plataformas y los programas de estas y cn el caso de productos de

y comp
hardware, huber usndo productos similares.
- -ar cur idad acerca de doras y soﬁwarc
Tcn = hnbllldud para aprender nuevas aphcacloncs ol jes muy ra

i6n. La caracteristica mas xmponanle del candidato ya que debe poder explicar
como

cuestiones lécmcas a cada nivel de usuario. Deben ser tan b
Actitud positiva enfocada en servnclos al cliente,

-
s  Habilidades I en ion y buen trato.

= Compromiso en el logro de resultados.

e« Potencial de liderazgo.

=  Organizacién y administracién del nempo cn forma cfecn\u

= Experienciaen técnicos de y p y del neg:
- Habllldad para la solucién de problemas lécm:os

L en inglés técnico como es.
ENTRENAMIENTO

Este puedc variar desde 3 dias hasta varios meses, dependiendo de la complcjidad del hardware y
:af!ware sopor(ado. E! tiempo promedio antes de que una persona esté lista para cl trabajo de tiempo
La mayoria de la gente tiene tiempo fuera del

1é es de pr 4
teléfono cndn semana, para aprender nuevos produclos, de ahi la importancia de un programa formal de
entr iento, r do con un i6n al drea y a la compaiiia.

SALARIO

dar soporte ¢s una carrcra con futuro. Para el nivel de
dificil a la gente a menos que el salario

Los salarios cc se incr

conocimiento y expericncia requerida es fr
se incremente tan rapido como su experiencia.

2 Administrate hoy, sgosto 1997, Ano 1V, numero 30, paginas 95 y 96.
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3.5.1 ANALISIS DE PUESTOS
Eg {a técnica que ayuda a precisar el contenido de un puesto, do y ord: do los el Que
integran un puesto.
PUESTO
fidades, resy ilidades y dicit que forman una unidad de trabajo

“Conjunto de opcraciones,
especifica e impersonal™,
IMPORTANCIA DEL ANALISIS DE PUESTOS
La técnica conocida con ef nombre de “andlisis de p i d
i efi tos b, de csms. “es indispensable conocer con toda

-
empresas: para ot
precision “lo que cada trabajador hace” ¥ las “aptitudes que requicre para hacerlo bien”.
Para los gsltas directivos d'. una negocmcnon. representa Ja posibilidad de saber con todo detalle en un
i las fab

a una urgente necesidad de fas

¥ caracteristicas de cada puesto.

al

-
dado tas obli

= lLos supervisores, sobre todo los
encomendadas a su vigilancia.

= Los trabajadores realizaran mejor y con mayor facilidad sus Jabores, si conocen con detalle cada una
de las operaciones que fas forman y los requisitos necesarios para hacerlas bien.

Para ¢l departamento de personal ¢s bijasico el conocimiento preciso de las numerosas actividades que

de 1a efici ia ¥ la coaperacion de los

debe coordinar, si quicre plir se funcién imul

trabajadores.
DESCRIPCION DE PUESTO
Es la forma escrita en que se consignan las operaciones materiafes que debe realizar el trabajador. Se

distinguen tres partes:
> Encabezado. Contienc los datos de identificacién del puesio:
=  Thwlo dej puesto.
® Namero o clave que se¢ asigne al puesio dentro del indice general que se forme para controlar e
taller, etc., en que s dcsarrollc <l rabajo.
, tanto para fijar su

por «f
mejar ¢} tipo de trabajo que

archivo cosrespondiente.
- Ubncacmn se expresard el departamento, eccidn, tal
- 5n de las © hesramientas

responsabnhdad 55 estan a su cargo, como pr ip para p £

realiza.
- Jcrﬂrqula ¥ canmcro Suele afadirse el titulo ded funcionario a quien reporta, las de los trabajsdores a

os, y los per que tiepe dentro de 1a empresa y fucra de clla.
i6n y val ef i diato

- Pucslos que conforme n los requisitos de la especi
superior e inferior dentro de una linea de labores.
Pucstos que representan la mayor afinidad de trabajo y cuslidades, para {ines de substituciones
tesmporales.
= Nua 0 de trabajadores que e puesto.

Nombre y firma dei analista v del supervisor inmediato,
Fecha del andlisis, para saber su antigliedad y validez.

1977.
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i H de j de las actividades del puesto,

"3 Descripcién genérica. Consi cn una
considerado como un todo. Suele conocerse también con el nombre de definicién, resumen o

finalidades generales.

Debe ser muy breve.
Una buena descripcién genérica sirve para obtener una buena descripeién especifica, pues bastars ir
explicando detalladamente cada uno de los clementos de la primera.

> Descripcién especifica. Consiste en una exp detallada de las operaciones que realiza cualquier
trabajador en un puesto determinado. Conviene exponer cada una cn parrafo separado, a scr posible,

con nimeracion ordinal,
Debe procurarse la separacién de las actividades continuas, de las periédicas o eventuales.

largo, cs Otil dividirlo cn sus partes o ctapas principales.

Cuando el trabajo esta ituido por un p

i o funci les de las op i realizadas.

Pucden también formarse grupos y sub-grupos 16gi
Debe expresarse qué tiempo de la jornada, aproximadamente, se dedica a cada actividad, al menos en las
continuas y periodicas.

Conviene terminar la descripcién con una formula de suficiente gencralidad, para que quede comprendida
cualquicer actividad propia de ese pucsto.

Una descripcion serd buena si cualquiera que 12 lea tiene una idea clara y completa del puesto.

ESPECIFICACION DE PUESTO

los isi de habilidad, esfuerzo, responsabilidad y

La t'ormn en la que se anotan metédi
condi de trabajo que implica una labor.

En la especifi iSn sc los r minimos para que el puesto sea cficientemente
desempeiado, los que, si bien se refieren al trabajador, no estin vinculados a una persona detcrminada,

sino que deben exigirse a cualquicra que lo ocupe.
con cl

Dentro de las técnicas de administracién de personal estos r ordinari;
nombre de “factores". Todos los que sc usan, caben dentro de las catcgodas de habilidad, esfuerzo,

bitidad y jiciones de

En ¢! grupo corrcspondlcntc a "hab-hdnd", suclen colocarse factores tales como: adapuabilidad a diversos
imiento de equipo, de operaci de her i dc d crneno,
dici <n i6n, en en regi

aptitud
destreza manual; don dc mando; exactitud dc cnlculo, en
experiencia; ingenio; iniciativa; instruccidn general; inventiva: precisidn.

En la categoria de "esfuerzo", pueden enumerarse, entre otros factores: atencion continua; esfuerzo fisico:
esfuerzo mental; esfuerzo auditivo: esfuerzo visual; tensién nerviosa.
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La responsabilidad puede referirse a:
informes, procesos, trabajo de otros, seguridad de otros.

Las condiciones de trabajo comprenden factores como: bi d (caliente, hi do, mal
iluminado, con suspcnslén de polvos, con ruido, etc.); deterioro de ropns, peligro de accidentes de trabajo;
postura incémoda.

peligro de enfer d pr
En algunos casos el factor "esfuerzo” se substituye por otro mas amplio: "requisitos fisicos y mentales”,
para comprender otros factores tales como sexo, edad minima y maxima, estatura, etc.

lcados depende de los objeti a que se destine el andlisis y de la

El namero y la clase de los factores
amplitud del personal analizado.

OTRAS ESPECIFICACIONES

- Escolaridad y/o conocimientos.

* Expericncia.

=  Puestos ocupados y tiempo laborado dentro de la empresa.

®  Puestos ocupados y tiempo laborado fuera de la empresa.

®  Requisitos.

= Conocimicnto del cquipo que se mancja.

- C itacion y adi ient

» 1 les: cédula i 1, in de manejo, licencia sanitaria, nacionalidad, edad, registro en el
IMSS, Registro Federal de Causantes.

= Primordialcs: edad, sexo, cartilla del S.M.N., peso. color de tez, csmdo civil, estatura,

- Mentnl:s. n!encnén (nalural simultdnea, etc.), nnﬂhsn. i 5 13 i

i6n, aprendizaje, juicio, ima, iém, juicio, memoria.
etc.), coardinacion (entre
los sentidos, cdlculo

r: inv.
=  Fisicos: fuuraa (distintas  extremidades), destreza  (dedos, manos,
c\m:mldndcs y sunudu:), agudeza en los sentidos, discriminacion con

d).

d, forma, vel .
=  Cualidad ibilidad ilidad, alegria, bondud caudillaje. compnncnsmo. integridad,
i cortesia, decision, destreza, estabilidad, fideli tacto,
*= R ilidad informacién confi ial, mancjo de fondos, manqo de bienes, en proceso u

opcracioncs, por ¢l trabajo de otros, contactos con otras personas, en exactitud requerida en el trabajo,
por el trabajo de otros.

= Condiciones de trabajo: lugar, sitio, ambiente, atmésfera, iluminacién, tumo, posicién d el
trabajo, naturaleza del trabajo, esfuerzos mentales, esfuerzos fisicos, otros esfuerzos, forma de dar y
recibir instrucciones, supervision, ricsgos y peligros, medidas de scguridad, aditamentos de seguridad.

3.5.2 VALUACION DE PUESTOS

Tecmcn lmpersonnl mcdmnlc 1a cual s¢ definen los niveles de retribucion de los de un or

d Jjusta equidad y proporci lidad entre cllos, asi como su ponderacién con ¢l mercado del
trabajo.
Para organizar ¢l personal de una presa, ©s ial 1 una apropiada jerarquin dentro de la
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misma. Cada trabajador debe estar colocado exactamente en el nivel que le coresponde respecto de los

demads.

La importancia relativa o valor de un pucsto depende de h ! dificiles de apreciar por su
complejidad y sutileza, la mayoria de los cuales estin en relacién con la infl ia que el bajo tiene
sobre la produccidn.

La importancia del trabajo debe reflejarse en ¢l monto del salario que por él sc paga, de modo que las
remuneraciones guarden un orden, y dentro de él. una distancia relativa proporcional a la catcgoria o valor

de los puestos correspondientes.

CONCEPTO
Es un sistema técnico para determinar la importancia de cada puesto en relacién con los demas de una
empresa, a fin de lograr la correcta organizacién y remuneracion del personal.

OBJETIVOS

LA JERARQUIAACION APROPIADA DE LOS PUESTOS. Cuando ¢l trabajo de un obrero o
lcado se juzga er superior al de otros, cs inevitable la tendencia a subordinar déstos al

primero. Y cuando este fendmeno se repite varias veces cn una empresa, engendrn una serle de

pequeiios desajustes que, en su conjunto, entorpeccen el funcio odela
su accién productiva. Una correcta j q! de los p favorece la organizacién y la
eficiencia de las empresas.

LA JERARQUIZACION DE LOS SALARIOS. La valuscién de pucstos, por sf sola, no aprecia la
Jjusticia en el monto de los salarios absolutos, pero seifiala las injusticias en los salarios relativos; en
otras palabras: no sicmpre determina cuinto debe pagarse a un trabajador, sino que sélo indica si lo
que se le paga, guarda [a debida relacién con lo que reciben los demas.

LA ESTRUCTURA DE SALARIOS Y EL ESTABLECIMICVTO DE POLITICAS. La linea de
e la val e pue: permite conocer en forma

salarios, que sc coftstruye como r I

tangible si éstos ascicnden con id o, por el io, su es casi imperceptible al
aumentar su categoria; si hay desproporcién en Jos salarios dos de un depar aotro, etc. La
valuacién de puestos permite afrontar, sobre bases objetivas, como la linea de salarios, las
circunsiancias que pucdan sobrevenir, y resolver los problemas relativos, con un criterio técnico pre-

establecido.

LA POSICION DE UN TRABAJO NUEVO. La valuacién de puestos permite establecer desde un
principio, y en forma segura, la colocacién y el salario que deben sefialarse al nuevo puesto.

BASE PARA LA FIJACION DE SALARIOS ABSOLUTOS. Aunque la valuacién de puestos no se
refiere directamente al salario absoluto, proporciona el os objetivos indi: les para fijarlo con
mayor justicia.

BASE PARA EL !:S'IABLECIMIEN'IO DE SALARIOS INCENTIVOS. Cuando _en los salarios
que venga a T la retri de los
ividad, no hara sino aumentar aquéllas: hace més

<

bajadores proporci I a su pi
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apreciables los defectos que en ¢lla apenas eran perceptibles.

*  AJUSTE PERMANENTE DE SALARIOS. Un si de i6n de p bien admini d
permite hacer njustcs de salarios cada vez que cllos se requicran, evitando quc se acumulen m_|usm:ms
d qu idy ¥y hasta un i de la que
debe existir entre cl personal y In empresa.
SISTEMAS DE VALUACION
Cuatro son tos stod fund. 1 guidos para Hevar a cabo la valuacién del trabajo de una

empresa’

1. METODO DE GRADACION PREVIA O CLASIFICACION. Consiste en clasificar los puntos en
niveles, clascs o grados de trabajo, previamente establecidos.

2. METODO DE ALINEAMIENTO O DE VALUACION POR SERIES. Ordcna los puestos de una
empresa, valiéndose para elio de la promediacion de las scries de orden. formadas por cada uno de los
miembros de un comité de val ién,r dc los p bdsi

3. METODO DE COMPARACION DE FACTORES. C i} en los p de una empresa,
en funcién de sus factores principales (habilidad, esfuerzo, responsabilidad y condu:mncs de trabajo) y
aparte, de acuerdo con un valor monetario que se asigne a cada uno de los citados factores,
combinando por fin ambos resultados.

4. METODO DE VALUACION POR PUNTOS. Consiste en ordenar los pucstos de una empresa,
asignando cicrto nimero dc unidades de valor, llamadas puntos, a cada uno de los factores que los
forman.

De todos 1o métodos en uso, €l que ha logrado mayor aceptacion hasta a fecha, es indiscutiblemente ¢l de
la valuacién por puntos, debldo a su caracter técnico, a la relativa sencillez de su aplicacién y es el que

mejor permite bi les que lo ad. a las cir ias particularcs de cada empresa.

COMPOSICION

1. Dectallar factorcs y subfactores a evaluar, los que s¢ obtienen en las especificaciones del analisis de
pucstos.

2. Definir grados para cada subfactor asi como asignar puntos para cada grado.
3. Elaborar tabla de valores relativos.

4. Evaluar cada puesto asignado al puntaje respectivo.

5. Elaborar tabla de niveles salarialcs segin ¢l mercado de trabajo.

6. Tabular datos para obtener tendencia y desviacion estandar.

7. Graficar cl calculo estadistico.

8. Listar puestos, puntos y salarios como resumen.

% Se pueden clasificar 1os métodos en dos grupos. El primero esta formado por los dos primeres métodos, que sc caracterizan por
su maxima simpticidad, la gue los hace sumumente fdciles y rapidos, pero al mismo tiempo los separa poce de lu valuscion

pirica. El seg: gripo los dos Gltimos métodos Que revisten un caréicter mas 1écnico, pero. por lo mismo,
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3.5.3 CALIFICACION DE MERITOS
Técnica personal mediante Ja cual se evalia de manera peridédica y sistemética la actuacion y

desempeiio de una persona en su pucsto,
Ninguna empresa puede eludir el calificar a sus trabajadores, pues su éxito depende de que éstos realicen
bl lo cual i ica juzgar aquellas cualidades que

sus labores de acuerdo con las normas
influyen en la ¢jecucién del trabajo.
Para cvitar los inconvenientes de una apreciacién puramente subjetiva, la calificacion téenica de meéritos
sc ayuda de todos aquellos medios que permitan valorizar sepnmdnmeme, para un periodo preclso. ¥ con
la mayor objetividad v facilidad posiblcs, ¢l desarrollo de aquellas li per 1
que influyen en sus labores.
La calificacién de méritos constituye una valorizacion separada de cada una de las caracteristicas del
trabajador, con lo que se elimina la apreciacién conjunta y, por lo mismo, vaga ¢ imprecisa.

"
En esta técnica sc consid d A fusiv: te un periodo de tiempo fijo, y el resultado del juicio
que con clia se forma, se consigna por escrito, de modo que podemos tencr la curva real de la cficiencia y

méritos dcl trabajador.

La calificacion de méritos se refiere dnicamentc a una persona concrcta determinada, contrariamente a lo
que sucede con ¢l andlisis 3 valuacién de puestos. que describen y miden ia unidad impersonal de trabajo.
Sélo se ocupn de aquellas cualidades que influyen directamente en la ¢jecucion del trabajo, por lo que
quedan fuera de su 0rbita todas las que no cumplen esta condicidn,

La revisién sistemitica de las calificaciones par los superiores de quieres las formulan, ayuda a evitar Qque
los supervisores incurran en crrorcs o en favoritismos al juzgar a sus empleados.

La técnica de calificacion busca hacer ésta fécil y rdpida. los problemas técni en quien
establece ¢l sistema, y dando la maxima facilidad a quicnes van a aplicarlo.
OBISETIVOS DE LA CALIFICACION
a  ORIENTACION PARA LA EMPRESA. Una califi i tcnica permitc en el
nccesario a quienes debe dnrse prcferencm cn los a quic h fundad. en los
b ferse para que los de confianza, qué

periodos de prueba, qué
cualidades pucden ser aprovechadas y desarrolladas cn ¢l personal, ete.

® ORIENTACION PARA EL SUPERVISOR. El supervisor quc califica cmpiricamente a sus
subordinados, ticne sélo una idea vaga y global de sus cualidades. y se expone a cometer errores por
falta de tiempo y sistema para formarse un criterio fundado respecto de cada uno de ellos. La
calificacién técnica de méritos ayuda al supervisor a juzgar analiticamente a su personal, con lo que

tiene que mcjorar su labor de supervisién.
TRABAJADOR.

- ORIENTACION DEL
perisdi a los trabajadores. si su trabajo es deficiente,

l.a calificacién de méritos permite dar a conocer
si puede mejorarse, o si se encuentra en
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un nivel d ble de efici ia. El bajad: pucde corregirse, perfeccionarse, evitar
i quiza despid Estimula ademds su esfuerzo, ya que lo ve recompensado, al menos con
que pueda tomarse cn cucnta para mejoras, cambios, cte.

= ELIMINACION DE LA RUTINA. El trabajador cuyos méritos son calificados, necesariamente se
esmerari, porque sabe que se le vigila v califica, que su esfuerzo no pasa desapercibido, y que la

empresa toma interés por su trabajo.

= AUXILIAR EN LOS SISTEMAS DE INCENTIVOS. Cuando éstos sc
ocurre con frecuencia que algunos puesios no pueden beneficiarse de los incentivos, por determinadas
circunstancias. En estos casos, Ia calificacién de méritos puede suplir el incentivo, sobre todo, cuando

es posible vincularla a algin beneficio de tipo econémico.

bl en una P!

SOBRE QUE DEBE CALIFICARSE

La calificacion debe hacerse sobre aquellas cualidades que influyen en lu rcahzncnén de un trabajo y en la
actuacién del empleado dentro de la p! Zstas cualidad con ¢l nombre de
caracteristicas, pueden dividirse en dos grandes grupos:

OBIJETIVAS, son las que admiten una cuantificacidén directa, comprobable por medio de los registros
o estadisticas llevados en la empresa (por ejemplo puntualidad, asistencia, etc.).

= SUBJETIVAS, son aqucllas que no admiten una cuantificacién directa y precisa, sino exclusivamente
una apreciacion subJexlvu. quc sélo en forma indirecta puede medirse o ponderarse (por ¢jemplo
jez, don de mando).

de
Para que cstos registros puedan convertirse en calificacion, se acostumbra formular tablas especiales que
reduzcan a puntos los datos recogidos en la empresa.

ADMINISTRACION DE LA PRODUCTIVIDAD DEL SOPORTE
s .
y se

1 cn los teléft s, sC pasa

Una vez que se encuentra al personal y se Iy
a la etapa de medicion de la productividad.

* TIEMPO DIARIO AL TELEFONO Y FUERA DE EL. S horas cs cl tiempo miéximo al teléfono en un
horario de 8 horas diarias, despuéds de tener tiempo para capacitacién, para investigar problemas,
tiempo para auto-estimulacién. Salvo excepciones: enfermedad o exceso de llamadas debido a una

liberacién de productos o actualizacion de estos.
®» LLAMADAS CONTESTADAS EN 5 HORAS. Esto varia por producto pero un niimero razonable
seria de 35 por dia, dependiendo del tipo de llamndu pucden ser mis o  menos dc la linea base (35). El
con los

recibir mas Ilamadas podrla tener negativas: pr
usuarios, no sc darfa el mejor esfucrzo. ctc.
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FACTORES A CONSIDERAR EN LA EVALUACION DEL PERSONAL DE SOPORTE

Habra que considerar que el némero de llamadas recibidas no lo es todo.

Productividad.
Llamadas por dia.
Tiempo de conversacion.

Relacion con el resto del equipo.
5 lidad de

eode la

HY d

la para evaluar la calidad del soporte dado por persona.

DOCUMENTO RIO PARA FVALUAC]ON DEL PERSONAL OPERATIVO DEL HELP DESK
(RI

— Objetivos )
RESPONSABILIDA- INDICADORES OBJETIVOS FORMA DE
DES EVALUAR
1. Atencion al cliente = Atencion oporiuna al C el tel o [ Analisi distico
usuario. méaximo al tercer|provisto por el cquipo
timbrazo. ACD, (monitorco
= Protocolo de Recepeidn o asesoria | continuo).
atencién al contestar cn e} 100% de las
el e iq m das recibid
telefdnica) Seguimiento dcento
de la etiqueta
tclefonica al
2. Informacién " Informacién Informuacion Evaluacién mediante
contenida en el completa requerida completa requerida| muestra alcatoria,
reporte. en cl checklist. en cl checklist en un | calculada segan cl
® Redaccién correcta, 100%. namero de reportes
entendible y  sin Infor i6 recibi por agente a
faltas de ortografia. entendible y objetiva | evaluar. La evaluacién

.

del problema.

serda por cl agente y e
supervisor en tumo.

3. Soporic de ler.]® Uso de la base de Proporcionar alguna| Revisiéon alcatoria de
Nivel. datos mediante el altermativa de | reportes  para verificar
acceso al checklist. solucién al usuario | que se haya dado soporte
= Captura de las en al menos ¢l 5% {de ler. Nivel.

actividades dcl total dc reportes
realizadas previas a levantados.
Ia asignacién  del Hacer uso dc los
rcporte  al segundo manuales técnicos
nivel. para dar €l soporte,

4. Asignaciones «  Tiempo de Mm-mwar cl tiempo|En base al tiempo
levantamiento de un de icnto de dio por reporte
rcporte. un reporte (menor a menoru4 minutos.

Cantidad de reportes
recibidos.

4 minutos).
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5. Confirmacion

Reportes
confirmados con cl
usuario, y el tiempo
de respuesta  por
parte del agente para
realizar esta tarea.

Disminuir el tiempo| Volumen de reportes
de confir ion de |} d en periodos
los reportes | mensuales  contra  los
solucionados por | confirmados, en

Area a un maéximo de
20 minutos por
reporte
excelcién  de  los

cualquier caso debe ser
superior ¢l namero dec
reportes confirmados.

Tiempo promedio de

casos especiales). confir de
6. Re-asignaciones Volumen de|= Disminuir el ajcatoria de

reasignaciones. volumen de reportes | reportes.

Andlisis de re-asignados por las| Tiempo promedico del

procedencia por Areas de soporte. total de reasignaciones.

parte de las areas de
soporte,

Tiempo promedio de
re-asignacién.

Disminuir el ticmpo
de re-asignacion de
un reporte (maximo
20 minutos).

Hacer que las re-
asignaciones tengan
una causa
Jjustificable (en ¢}
95% de los casos).

7. Seguimiento Solucidn a reportes|® Generar  respuestas | Sobre reportes
pendientes  en el oportunas para los| pendientes por agente,
tiempo propuesto, usuarios en lo | sacando media Y
asi como relaci d: a susjeval do.
disminuciéon en el reportes, maximo un
tiempo de respuesta indice dc desfasc del
por parte de las areas 50% sobre ¢l tiempo
de soporte. de atencion
planteado.
= Tener un minimo de
500 reportes
confirmados cn
promedio
mensualmente.
8. Confirmacion Reportes ® " Disminuir el tiempo| Volumen de reportes

confirmados con el
usuario, y ¢l tiempo
de respuesta  por
partc dcl agente para
realizar esta tarca.

de confirmacién de
los reportes
solucionados por
4rca a un maximo de
20 minutos por

levantados en periodos
mensuales  contra  los
confirmados, en
cualquier caso debe ser
superior ¢l numero de

reporie {con | reportes confirmados.

excelcion  de  Jos|Tiempo promedio de

casos inles). confir ) de
TC] res.
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supervisores
agentes y gerente.

cuanto a la opcracién
¥ responsabilidades

9. Capacitacién = Evaluacién de]* ~Obtener un minimo [ Calificacion oficial
capacitacién de calificacién | mayor a 7.5
recibid; promedic en Jos

®* Conocimicntos de cursos recibidos de

4reas de soporte. 7.5,

10. Comunicacion ®  Comunicacidn * " Lograr una | Evaluacién subjctiva del
efectiva entre retroalimentacién agente (autoevaluacién),
agentes, agentes y sana y eficiente en |supervisoresy gerente.

1l. Trabajo en equipo

Integracion y
colaboracién con el
grupo de trabajo en
¢l momento cn quc
s requicra.

. Lograr una
comunicacién plena
en la realizacién de
tareas en equipo.

Evaluacién subjetiva de
los supervisores.

12, Caracteristicas = Puntualidad. =  Bajo indice de | Evaluacién subjetiva de
individuales = Presentacion. ausentismo, los supervisores.
® Asistencia. erradicacién de
retardos y
presentacion
personal.
13. Proyectos o© tarcas|® Resultados Lograr cl agente sea| Evaluacién subjetiva de
asignadas. obtenidos, capaz de realizar las | los supervisores.
presentacion de los |tareas de todos, asf como
mismos, el erecimicnto personal.
disponibilidad.
ESCALA DE CALIFICACION
NOTABLE. El rendi del lcado mucstra habilidad y destreza supcriores a las
requeridas por cl puesto.
ADECUADO. Ei d del feado csta cn con los requerimientos del pucsto,
cumple con todos los objetivos sin excederlos.
INSUFICIENTE [Hay evidencia de destreza Timitada cn ¢l mancjo de las responsabilidades de su cargo,
. o su desarrollo es lento.
MARGINAL. La del leado es d. da por falta dc¢ capacidad y habilidad, se
por debajo de los niveles minimos de i

FRECUENCIA Y REVISION DE LAS CALIFICACIONES

En ningiin plan se hace calificacién en un tiempo menor de un mes, ni tampoco mayor de un afto. En la
gran mayoria de los planes usados predominan, por su orden. 1a trimestral, bimestral y bicnal.

idado al lasyr sus

La revisién de las calificaciones ticne como objeto exigir mayor
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dceficiencias. Ninguna revisién puede tener un cardcter matematico, ya que la misma calificacién carece de
€1, Sc trata, mds bien, de cambiar el punto de vista, o la actitud de juicio de quien hace dicha revisién, para

asegurar mayor exactitud.

3.5.4 PLAN DE CARRERA
Estructura que permite el crecimiento en el departamento, y no solo en una lineca, sino en

i otras partes de la compaiiia.
Formar gente de soporte ico en admini ion de in igacidon y desarrolio,

ascguramiento de la calidad. ingenieria, etc.

Tener gente y mantenerla, dédndole Ja oportunidad de moverse.El plan de carrcra es el expediente de

desempcfio y desarrolio de un empleado para detcrminar su pase al siguiente nivel cn base a los objetivos
y metas definidos prgwamenu. a alcanzar a una 6ﬁ:chn determinada, en basc a créditos y porcentajes

di supcrior.”

evaluados por ¢l o jefe i

ENTRENAMIENTO
La necesidad de realizar actividades de capacitacion y habilitamiento de personal, deriva de la basqueda
de mejores resultados como son requeridos, ya Que es una condicién conocida que sélo el personal bien
capacitado e instruido, es capaz de desarrollar efectiva y eficientemente las labores encomendadas.
De otra manera sc presenta un "cfecto de rebote”, donde las tarecas asignadas eventualmente se turnan
latcralmente a otros pucstos, o en otras ocasiones s¢ "delegan® hacia los niveles superiores de mando con
las implicaciones que ello ticne.

i i ién de las fi d

Para lograr su propdsito, el cntrenamiento requiere de la debida identifi
para con base en ellas ubjcar y definir Ias habilidades concepruales, opcruuvus ¥ téenicas que cl personal
di ! esté

que <l p
los que cn ocasiones pasarin a scr mas

debe reunir, manteniendo en todo momento presente que ¢n la
capnc-mdo se requerirdn menos defini de pr dimient
que un el de i i6n y capacitacié

¥ en su caso hacer referencia con los

Es io lcvar un regi de los nivel J
resultados obtenidos. a efecto de mantener vigentes los programas de entrenamiento en funcién de las

necesidades de la empresa y scgiin Jos propios requerimientos de las labores asignadas a cada pucsto.
ser previstos para ser realizados en

Respecto a los programas de i ain do éstos no p

forma absoluta ¢ inflexible segiin s¢ planearon, de 1odas formas deben identificarse las necesidades de
capacitacion por puesto y persona, los rccursos de ensefianza y las fechas cstimadas en que
preferentemente deberd proporcionarse la capacitacion, ya quc su planificacién permitird coordinar de

mejor manera dichos recursos.
ucde

ue la cap

Al formular los calendarios de cursos dcberin arsc los
significar, a efecto de normar un rango dentro del cual pucdnn allcgarse los recursos que resulten

8 Ver en el anexa 3-10 los formatos de chechlist del plan de carrera,
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necesarios en funcién del anélisis realizado.
d: diendo de 1a fr iae

Un ioi nte es la corr lacié dc idades y recursos, ya que

impacto del nivel de i ser con i desarrollar e integrar algunos cursos para ser

impartidos por el propio personal de ln funcién de informatica, o rec ajenos para tal efecto.

Los niveles con acnwdudes ndn-umstrunvas requicren mayores imi en este ido; y a la
mais ientos sobre las propias herramientas.

inversa, Jos técnicos

Un ndecundo rcclummlcmo debe apoyarse cn un método, en el que a través de distintos tipos de prucbas
P ricas, mot yde ientos se determinen las caracleristicas del personal candidato.
Una pr.’:ctua de mucho valor en la seleccién de candldalos. consxslc en verificar referencias de cmplcos
anteriores y bl un ad nivel de comt con as proporcionan segin lo requicra
el nivel de riesgo que tiene incorporado e! pucsto, apoyindose para tal efecto en la descripeidn de tales

puestos.
n por ¢l trabajo quc sc realiza, cn la préctica existen

De fund: H idad, es la ad retribuci
dlversns hmuuc-oncs bésncnmenlc sub_yenvass como la forma de pensar, los gustos, etc. Sin embargo éstas
objetivos, como son las evaluaciones del personal, que son

arse <t el
b&s:cus_ y que a traveés dcl registro de indicadores de actuacién. da peso a las decisiones, en vez de estar
argumentadas en base a criterios personales y eventualmente subjetivos.

La evaluacién del personal como prictica administrativa de los recursos humanos, ha demostrado ser una
se hace o se d ya que

herramienta de mucha utilidad sobre todo

permite contrastar los criterios del nivel subordinado, con el del nivel de mando y garantizar quc los

entendidos reciprocos han sido debidamente captados, cosa que no siempre sucede en el curso de las
&di e

tareas rutinarias.

A fin de qQuc las cvnluucuones tengan un mayor beneficio, es conv realizarlas peri
una de asi como el mutuo acuerdo entre quien aplica y quién recibe dicha

i Ello final debe derivar en un programa personal de accidén para apoyar al mejor

desarrollo del recurso humano. La informacion arrojada por cstas evaluaciones debe cstar presente ¢n las

jidad del hardware y

decisioncs salariales y de promocion.

Este pucde variar desde 3 dias hasta varios meses,

d: di do de la
.wfrware soponado El tiempo pmmedlo antes de que unn persona esté lista pnra el trabajo de tiempo
4 La mayoria dc la gente ticne tiempo fuera del

es de pr
tc]éfono cada scmana, para aprender nucvos productos.

EXPEDIENTE DEL INYEGRANTE DEL HELP DESK

El di de cada integ del help desk, no imporitando su puesto, debe estar formado de los
sngulemes documentos:

& Curricilum vitae.

=  Proyectos actuales.

= Funcioncs operativas.
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Vv N das y J

.

® Plan de carrera.

= Firmas de acceso a sistemas asignadas para realizar el trabajo.

® Responsiva de equipo.

- Requlsnos' escolaridad.

e  Habili imientos técni en el gocio dec la desarrollo profesional,
i i6n, di ibn de proy N i ion, difusién,

or

3.6 EVALUACION DE LA OPERACION DEL HELP DESK

En este rubro se dclcrmman los clcmcnms a cvaluar de la opcracion del help desk, teniendo como
principal objetivo la cv de Ila del cliente a través de encuestas periodicas y la
evaluacién de la operacion del help desk mediante los reportes arrojados por el sistemna de ACD, cn basc a

la productividad individual y del grupo entero.

3.6.1 SATISFACCION DEL CLIENTE
i i6n del p 1 interno proporci
de los clientes fucra dc la organizacién.

Con frccuencm las personns no comprenden que trnba_ynr duronoes lo mismo que snusl‘acer a los clientes.
las p jan duro y se fr porque los clientes

un vital en la cadena que licva a la satisfaccién

Como
quedan |nsnusl'cchos
isfaccion al cliente P cn seis formas distintas:

La habitidad en dar

BENEFICIOS PERSONALES

1. Menos tensidon. Aquellos que tratan con los clientes s¢ ven con frecuencia en situaciones tensas
Neccesitan aprender a tratar las tensiones en forma constructiva, para poder mantencr un alto nivel de
satisfaccién personal y servicio a los demas.

Logrando més con mcnos pcrsonnl En todo ¢l mundo las organizaciones (tanto privadas como en cl

do que menos personas produzcan mds.

ficia a los

n

iblico) estdn d

scclor p
3. M4s satisfaccién. Cuando sc es capaz de ver cdmo el trabajo b Hi isfe
personal aumenta; da un mayor significado al trabajo el tener una onenmclén clara hacia el cliente.

BENEFICIOS ORGANIZACIONALES
La clave de la supervivencia y del éxito. Las organizaciones que satisfacen a sus clientes del modo més

1.
efectivo obtienen ¢l derecho a Ja supervivencia.

2, Punto de apoyo para un trabajo en grupo motivo. El clicnte es un cstimulo natural para la motivacién y

bajo en grupo ios.
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3. Obtener el maximo por su dinero. Tanto en el sector publico como en el privado, las organizaciones
que la sati i6n del clicnte es la clave del éxito continuo.

Las qucjas ¥ 1os elogios no bastan. El personal trabaja incjor cuando sabe lo que estan haciendo.

Mecdi cr f: a los usuarios se den d a tiempos las cosas que molestan a los
usuarios y se puede ejercer una accidén correctiva antes que sea demasiado tarde y el prestigio del help
desk se vea severamente dafindo.

EL TRATO CON PERSONAS DIFIiCILES

La mejor forma de tratar con personas dificiles e¢s accrcarse a cllas profesionalmente, no en un plan
persona, ya que se picrden con facilidad los estribos y se dicen cosas que después se lamentan, se pierde la
concenteacién y se crea un estado de defensiva. El cnfoque prictico de enfrentar las cosas
profesionalmente hara ganar tiempo.

TECNICAS PARA MANTENER EL ENFOQUE SOBRE EL TEMA

En lugar de decirse a si mismo: Hay que decir:

_*“*jUsted tampoco cs perfecto! *“Esta no ¢s la clase de servicios que queremos
dar. ¢ Podria decirme cdmo corregir esta siuacion?

La extenuacién es una gran amenaza a la satisfaccion del cliente ya que mucho de 1o que a los clientes
satisface es una accidn positiva basada en ¢l sentido comin ¢ interés en el trabajo. Si s¢ csta do, no
sc podra pensar en los pasos que se tendrian que dar para una accién positiva que satisfaga al cliente.

SENALES PERSONALES DE EXTENUACION

= Dismi idnen la acion

® Poca i ia. Las cosas p que nunca 1 dec pronto irritan sin saber por qué.
- Sospcchns ante la felicidad nJcrm No soportar que otros cstén bien.

- Q broso. Expresa repetid negativos

-

Uso de esnmulnmes nrufcmles para pasar el mal rato (licor, cigarro, té, café, cte.)

PREVENCIONES A LA EXTENUACION

1. EI qcrcu:lo dmno El oxigeno es la razén de que o ion de ion di d de

pucs se la el flujo hacia ¢l cerebro. Sin ciertas canndndcs d: oxi;cno. 1a
capncndad para pensar disminuye.

N

. Ocup de las idadcs y descos propi sin devaluarse uno mismo, sin devaluar a los demés y
sin devaluar la situacién.

3. Tmabajar hacia metas conmensurables. Sin metas medibles es dificil alcanzar un sentido de logro.
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Los objetivos ayudan a apreciar los logros personales. Aun si nadie nota la contribucidn, uno puede
felicitarse a s{ mimo por haber cumplido objetivos significativos, medibles.

= Los objetivos despiertan la creatividad. Cuando se explica qué es lo que se estd haciendo y se dice
porqué es importante, se siente la contribuciéon. Una vez que se sabe cudl es Ia finalidad del trabajo, es
menos probable que se comentan errores al gjecutarlo, porque se sabe por qué se esta realizando. Una
vez que sc sabe cl papel a desempenar, se encucntra en posicién de pensar en maneras de realizarlo
con mayor eficiencia usando poderes creativos propios.

® E! disefio de objeti para una resp d de scrvicios exige mas quec para los trabajos de
produccidn o ventas. El servicio es reactivo. Es menos predecible. Pero cuando sc tienen objetivos

claros, se ayuda a todos (sin importar que trabajo hagan) a cvitar la extenuacién.

4. Decir o que sc sicnte directamente y con habilidad. Una vez que se haya aprendido cémo (y cudndo)
decir lo que se siente se convertirgd en valiosa habilidad que puede producir grandes beneficios. Ser
directo simplemente no es suficiente. La comunicaciéon necesita ser dirigida con habilidad. Decir en
forma abrupta exactamente lo que sc siente, no ayudara a nadie. Hay que escoger €l momento

apropiado y usar la destrcza correcta.
Hacer algo que levante el dnimo. Hay que aprender a mantenerse positivo y motivado. Hay que

s dcscubrir’cosas que nos den cnergia y levanten el dnimo cada dfa.

Con la cooperacién hay una gran diferencia en cf trabajo. Hace fécil lo diffcil

La falta de cooperacién en cualquier empresa es una invitacién a Ia extenuacién, al gasto de energias,
pdrdida de ticmpo y menor calidad en el trabajo.

T;ﬂl?ﬂj" donde hay un espiritu de cooperacion hace que el dia se pase mcjor y que el trabajo sea mas
eficiente.

EL PROBLEMA CON EL SERVICIO AL CLIENTE
isfaccién al cliente la define &l mismo.

E! provecdor define e] servicio al eli pero ia

Unn vcz compn.nd‘du csta dlfcrcncm sunl. pero umponnnxe, cream motivacién, creatividad y dedicacion.
rjet T icos (y ) pavi 4 la via a una satisfaccidon motivada al

chcnle.

Un si dctico para negociar objetivos acordados mutuamente comienza por identificar lo que el

p! dor y sus cli p y i luego determinar qué clase de suministro puede ofrecerles.

Al se en la isfaccién y aprendi cémo darla, evitari la ién, creara y

lara miés i6n para el cliente y el proveedor.

SATISFACER AL CLIENTE ES MAS FACIL CUANDO SE TIENE COMO OBJETIVO. Trabajar en Ia
consecucién de cualquicr objetivo, no importa el nombre que éste tenga, hard que su trabajo le sea miés

ficil y satisfactorio.
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EL CLIENTE NO SIEMPRE TIENE LA RAZON PERO... EL CLIENTE ES SIEMPRE EL CLIENTE
No importa si cl cliente tiene la razén o no; lo que importa es que el operador del selp desk se dedica a
prestar servicios a los clientes, siempre y cuando sea posible, en aquello que ellos necesitan. La relacién es

lo importante, no quidn ticne Ja razén.
PASOS PRACTICOS PARA SOQLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE LOS CLIENTES

Para calmar a una persona y tratar de hallar una solucién puedcn aplicarsc los siguientes pasos:
DEMOSTRAR RESPETO. Cuando las personas estin irritadas ¢s porque, gener i ue
no se les ha reconocido lo que valen. Al enfrentarse a una persona irritada, lo mejor que se puede hacer

es le P inmedi.

Ejemplos de frases pata calmar, mostrando respeto:

trataré de, lo comprobaré ahora mismo. esta no es la clase de servicios que deseamos darle, lo siento
de que esté ho con n 0 trabajo. gracias por su

mucho. gracias por hacdrmelo saber,

Ppaciencia, deseo servirlo, efc.

APRENDER A ESCUCHAR. Para darle satisfaccion al cliente es imprescindible escuchar para poder
in se le da tiempo para que ordene sus ideas.Es importante tratar de captar

al
esias drcas vitales, ademds de escuchar lo que dice el cliente:

Lo que sicnte la persona.

Lo que quiere Ia persona.
Lo que esti pensando la persona.
Aprendiendo a cntender qué cs lo que desea la otrn persona, ayuda a cémo sol el
problema.
E h idad: pr d i dard al

3. DESCUBRIR LAS EXPECTATIVAS.
operador del selp desk una ventaja inicial para comprender las expectativas.

Ejemplos:
SEn que puedo ayudario?
& Qué puedo hacer de § liato para solucic esta

4. REPETIR LO ESPECIFICO. Al repetir las expectativas del cliente el operador del help desk se

beneficia en dos formas:
Averigua i6 0 no lo quc cl cliente desea.
Las personas se calman cuando se dan cuenta que cf operador comprende lo que desea.

Ejemplos:
Para asegurarme de estar en lo correcto, volderé a verificar lo que usted desec.

Asf que el problemaes ...
5. BOSQUEJAR LAS SOLUCIONES O ALTERNATIVAS. Si ¢l cliente estd molesto, cf operador del
#4elp desk debe tener preparada siempre una altemativa, lo que mostrard que sc tiene el interés sincero
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en solucionar la situacién.

Ejemplos:

Anortard su problema en la lista de urgentes para que se resuelva lo mds pronto posible
Yo mismo verificaré con el drea de soporie la solucién al problema

. EMPRENDER UNA ACCION Y SEGUIRLA. Si el operador del Jelp desk se compromete a llamar

mas tarde al cliente ¢ informar a deialle €l seguimiento de su reporte, debe cumplir su compromiso, de
esta forma decmuestra al cliente quc posce una actitud profesional.

7. VERIFICAR DOS VECES PARA DAR SATISFACCION. El opcrador del help desk debe
corroborar con el usuario que s¢ ha tomado su reporte tal como el lo indico.

Como funcién directa de la supervisién del help desk se deben 1i periodi (cada
trimestre) enfocadas a medir el grado de satisfacciéon del cliente con el actual servicio, de esta forma se
podrén detectar situaciones que, desde la perspectiva del usuario, causan desviaciones en los objetivos y

misién del drea.

3.6.2 AUDITORIA

SIGNIFICADO
Audis Oir
Auditor El que oye
La auditoria tradicional la ejerce un pr i 1 en bilid

d y sc enfoca principalmente a aquellos
rubros quec ofrecen mayor riesgo.
CLASIFICACION DE LA AUDITORIA EN EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

e PLANEACION: Objctivos, politicas, procedimientos, programas y presupuestos.

- ORGANIZA.CION: L.l_crar(_;u(ns: organigramas depend ial y i ! lisis y \ i6n de
y obl

® INTEGRACION: Procedimicntos.

e DIRECCION: Mando, coordinacién y supervision.

¢ CONTROL: Determi ién de and , cjercicio de les y 1 de d

El auditor actual se enfoca principal a pr imi y trata otros asp del

proceso administrativo.
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INTERRELACION DEL CONTROL INTERNO CON LA GESTION DE INFORMATICA Y SU
AUDITORIA

CONTROL INTERNO. "Es ¢l plan de organizacion y todos los métodos y procedimientos que en forma
coordinada se adoptan en un negocio para la:

Proteccion de los activos.
Oblencnén de informacién correcta y oportuna.
Pr ién de la efici ia en la op
Adhesién a las politicas prescritas por la Direccién.”

ELFEMENTOS Y SUBELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO EN LA GESTION DE
INFORMATICA

> ORGANIZACION

Este primer elemento del control interno persiguc dar cohesién y coherencia a los objetivos y propésitos
organizacionales, con los objetivos y funciones informaticas asl como con los recursos neccsarios para el
logro de metas y cl cabal cumplimiento de las labores y propésitos encomendados.

Los elementos ¢n que se apoya la organizacién son:
idn de informdtica csta cl

+ DIRECCION, Entre los pri 1 en que sc fund: la
establecimicnto y logro de objetivos a cono y Iargo plazo, coordmndos con los objetivos gcneralcs de

la organizacion, en tal forma que coadyuven efecti ala ia y desarrolio de la misma
acorde a sus propias mctas. La direccion del selp desk debe verificar el
de los objetivos establecidos a coro o largo plazo.

COORDINACION. El éxito del help desk dependers del trabajo conjunto de las dreas de soporte
coordinadas por la gcrcncm y en cllo queda implicita la concordancia que dcbc haber n.-mrc las
actividades dcfinidas y la integracidn y utilizacién de los recursos h f v
materiales para la debida realizacién de las actividades del help desk. Por un lado se requlerc saber
hm:m donde se dlngcn las actividades y los recursos del Zielp desk; y por otro, lograr la capacidad para

los armé ¥ sincronizad en funcién de los propobllos establecidos. Respecto a la
actividad de identificar ¢ intcgrar adecuadamente c©l equipo necesario, es basico considerar los
objetivos a corto y largo plazo dcl Aelp desk, con el fin de incorporar los recursos apropiados a su

desarroilo tictico y estratégico.

La d:mcc:én del help desk dcbc realizar rcuniones periodicas con las mas de soporte para dar
probl que aun no con una ia al usuarijo, en

donde se cstablezcan compromlsos formales para la solucién definitiva.

ASIGNACION DE FUNCIONES. Con respecto al desarrollo de las funciones encomendadas al help
desk, s¢ hace necesario:

L

les fi i del help desk, asi como dc

ion de las pril
corresp i

= La adecuada identificacién v d
las actividades ¥ bilidad.
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Establecer y mantener vigente en todo momento, congrucncia entre las responsabilidades conferidas y
Ia autoridad asignada, tanto al help desk como a los usuarios. Se deben evitar los malentendidos o falta

de i6n de resp
Es |mporlnmc que las politicas y procedimicntos defmdoﬁ en la eslructum organizacional de la
or y los especificos del help desk se m sean d observados de
manera tal que en dichas politicas quede reflejado ¢! nivel dc responsabilidad y autoridad conferido a
cada parte. En la medida ue las politicas sean claras y precisas, requerirdn de mejor abundancia en ia
definicién de procedimientos, y por contra, no definir con claridad y dircctamente asumir la
reponsabilidad de las politicas que se dictan, invariab habra de rep. ir en mayor afl

de procedimientos.

Aun cuando en la definicién de funciones se identifica ¢l tratamicnto que debe tener Ia comunicacién,
ésta dcbe estar referida especificamente a través de los cuadros organizativos donde decben quedar
reflcjados los canales a utilizar en las relaciones internas dei Jielp desk y en las relaciones extenernas

-
que sc mantienen con los usuarios del servicio.

e DIVISION DE LABORES. En ¢l Aelp desk I divisién de funcioncs. debe estar debidamente
incorporada tanto cn las operaciones intermnas, como en las externas; sin embargo, en ocasiones ésto no
tebid:

princip
d d itacién, la indebida asi, ;

* En las relaciones internas (con las dreas de soporte) la i
de reportes, la deficiente chlunlCaclOn. ¥ todo agucllo que reperculc cn quc no se observen cstas
i 1a calidad [

reglas de partici i6n con el co detrimento de 1a cf yla de los
servicios que ofrece cl selp desk,

ser

- Respcclo a las rclaciones interdireas de funciones ex(cmas al Zelp desk, q
un equipo, hay problemas con ¢l Ppresupuesto i para tal r 1 ¥ el drea nu(onzuda para tal
compra solo da los lineamijentos ios para la adquisicion; por lo que habra que evaluar y vigilar

d do de recursos sufici al help desk

este probl dc ser posible erradicarlo
para que sin tanto trdmite se autorice de inmediato la solucidn (compra del equipo de reemplazo). quc

salvara la imagen del selp desk ante un usuario.

> PROCEDIMIENTOS

Tienden a formuhmr ¥y regular opcrativamente y son reflejo tanto de lincamientos directivos, como de
¥ definicidn de labores. Hay que vigilar:

estr de

e PLANEACION Y SISTEMATIZACION. Dcbe scr orientada a prever y preparar el curso de las
actividades y no tnicamente a documentar lo que se hace, sin encubrir desviaciones.

i i i dc ncuvndndcs se realizan en forma clara y guardan

En la dida en que la &

fc con la coordi ion, se hace posible su por ¢l personal involucrado.
Los procedimientos dcbhen se Vi, y se en  dis! d entre i deben
utilizarlos en ion a sus idades y de la utilidad quec repr Deben scr especificos para cada

pucsto y deben contener los lineamientos administurativos, operativos y téenicos para el desarrollo de
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® REGISTRO DE DATOS. En la tarca de captura de datos ¢s especialmente Ampormme 1a clandad y
suficiencia de los eventos que se registran en el ocurre fr que la i on de
o capturado no coincide con lo que el usuario reportd originalmente. Se debe vigilar constantemente
la captura de registros por operador del help desk para poder detectar quicn comprende y registra
adecuadamente lo reportado por el usuario, para poder asegurar que la informacién de la base de datos
es confiable.
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labores y manejo de recursos.

¢ REPORTES. la claboracion de mformes de las acuvndndcs realizadas por el help desk es

determinante para poder tomar d en deter d. y nivel (ad acion u
opemcnén). identificar dusvmc:ones ml‘ormnrlas y perseguir su solucidén, sobre todo ¢n los aspectos
que tanto afx lao normal dcl Zrelp desk. Entre las dreas de oportunidad en que la

op
funcién de Ia Conlmlorm y/o Auditoria podria contribuir bajo estructuras preventivas, estd la
conceptualizacién y efio de sistcmas que permitan un efectivo “control de gestién”, en el cual
quedarlan reflejados indicadores de con:rol permanente sobre ¢l desarrollo de labores criticas, el nivel
de servicio, el acceso a infor [ 1 eli omico de los servicios informéticos a
través de sistemas de costos particulares de la funcion.

¢ PERSONAL. El recurso humano sc¢ debe fortalecer en funcién a sus niveles de rcsponsnblhdnd y de
la sensibilidad de las labores asignadas. Se deben vigilar los asp de entr iento, y
retribucién,

3.6.3 PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN EL HELP DESK
EXPLICACION GENERAL DEL SISTEMA EMPRESARIAL DE MEJORA CONTINUA?Y
Este sisterna ¢s una herramicnta que apoyars la administracion de manera muy podcrosa y que permitird,

en forma concreta y veraz, transmitir la teorm a los hech que es ¢l resulindo del esfuerzo de un equipo
de trabajo p idoen la p ividad y probado con aplicaciones praicticas.

El Sistema Empresarial de Mcjora Continua funcionars con todos y cada uno de los integrantes de la
empresa y ofrecerd las ventajas siguientes:

1. A un si de icacion de alto idi i 1,ala vez que proporc:onnrﬂ
ln mformaclén persanal nuccsann para pcrmmr que todos los bajadores se *'r a s
al perfi idn y desarrollo personal, y al apoyar la produclwldad que

csta en fi ién de la identifi ié que tenga el empleado con la empresa y con el producto y servicio

que ésta ofrcce.

. Permitird a la di ién general ob informacién de primera mano desde cualquier nivel de la
organizacién en periodos scmanales.

N

3. Haré posible ¢l otorgar a los trabajadores premios y rcconocimientos justos, en base al esfuerzo
realizado en forma periédica y permanente.

* Romo G. Abrakam. Sistcma Empresarial dec Mcjora Continua, paginas 31-36.
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4. Reorganizaré la estructura de la empresa de manera légica para poder dar objetividad a las funciones
de todos los depar dela

5. Constituira un sistema cerrado que se rclronhmcmurﬁ a sf mismo. En un principio, actuara con la

parucnpncnén de todos los \: dores cn la d i6n y solucién de los pr p
existentes.
6. I 1 controles disticos en todos los puestos de la empresa para llevar, en forma constante, un

monitorco sobre laos avances en productividad.

7. Creara en todos los bajad un sentido i de provee i , en donde los esfuerzos cstaran
enfocados a la satisfaccion plena de los departamentos a los qu: se atiende.

8. Motivara, de mancra per el
fomentara en cllos el trabajo en equipo.

personal de los emplcados, al mismo tiempo que

9. Impartira un scnndo de pcﬂcm..ncm a (odos Ios integrantes de la empresa, dandoles una sensacién de
libertad, ol. iento y parti. activa en todos aquellos aspectos
que disefien ¢l fuluro dc 1a orgnmznclén‘

10. Dn.ré apoyo y Objcllvldﬂd a los Circulos de Calidad, administrandoles los probl que deberan ser
dos primordial
11.Provocara bi orprend enel biente de lu empresa al hacer conscientes, de manera ¢lara, a

todos los empleados sobre la importancia de su trabajo y sus aporaciones personales.

12.Nos permitird iar, de manera inmediata, un proceso de excelencia empresarial como la dnica
alternativa que ticnen los empreserios mexicanos para hacer frente a 1os nuevos retos del mercado y a
scguir conservando nucstra autonomia empresarial.

Un clemento clave en cl proceso de mcjora continua son las acciones corrccuvns que sc aplican al
producto o servicio y debe existir un procedimicnto que defina a quién corr In p bilidad de
iniciar ¢ implantar estas acciones. Siempre que sea posible, el sistema debe permitir que cualquiera que
descubra un problema o error haga notar la idad de aplicar didas correctivas.

3.6.3.1 ADMINISTRACION DEL CAMBIO*

Un p de Admini i6n del Cambio puede ser definido como la transfor ion de 1a or
de forma tal que csté almcsdu con la cJCCI.IClén de alguna estrategia corporativa de la empresa. En otras
lab es la prep del para una iniciativa de cambio de gran escala.

Exuslen varios cnfoqu:s Y !eor(a; r~‘ i das con la Ad
cn que la i lacid
no o mediano y largo plnzo).

del Cambio, sin embargo, todos
o paternali no generarin la actitud adecuada (al menos

A continuacién una relacién de actividades que un proceso de Administracion del Cambio debiese incluir:

3% Soluciones Avanzadas, afo 5. nomero 46, 15 de junio de 1997, paginas 25-30.
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= E i de la di: i6n y preparacion de la or para ptar, ar
conducir el camblo. Esta actividad pr d la li i6n de diversas técnicas
(cuesnonurlos. reacuvos. etc), ln identificacion de elememos tales como: b i motj i
ivas, cr cultura de inform de facién, toma de
1 de la or i Con esto, el grupo

decisiones, liderazgo, etc., presentes cn los diferentes
de agentes de cambio estara cn mejor posicién para realizar su tarea.
no puede desarroliar el esfucrzo

Desarrollo del ido de urg in. Una org
¥ compromiso necesarios para lograr un cambio exitoso. El sentido de urgencia no debe implicar
pdnico, ansiedad o miedo, sino un estado en que In gente estd siempre atenta a oportunidades y

problemas, sin reacciones de “luego”, “al ratito™, etc.

licién o de bio, Este equipc debe comtar con la

ias que hagan que el cambio sc d¢. Es

La creacién de un grupo de

autoridad, experiencia, r 6n y las v

importante considerar quc este papel debe ser asignado a personas con egos de gran tamafo, ni a

aquellos creativos miembros del “radio pasillo™. Ambos tipos pueden echar por ticrra la confianza en
En los ultimos cuarenta afios han aparecido y evolucionado diversas

Algunos de los mas representativos han sido: 1) la

las salidas en equipo para desarrollar Ia

11ad.

el pr ¥ en sus r
técnicas para la integraciéon de equipos.
coordinacién dc actividades familiures informale:

confianza y ¢l entendimiento de los miembros (actividades tales como montaffismo, clavados, etc.); 3)
las terapias de grupo; 4) los retiros con actividades enfocadas a la cabeza y al cornzdn (primero
analizan infornacidn de la industria, ¥ hacen planes complejos de largo plazo y lucgo sc van a
el

navegar), etc. Pero no se debe esperar demasiado de un esfuerzo de (rcs dias. El trabajo en cquipo sélo
serd posible cuando los miembros de éstc conficn en los demés y d fir

mismo objetivo.
Una definicién clara de la visién. Sin una clara vision, los esfucrzos de cambio se disolveran en una
serie de proyectos confusos, incompatibles y' absorbentes. que apuntan a diferentes direcciones (o a

ninguna parte).

Programa de comunicacién. Un cambio maytisculo requicre de un programa de comumcuclén de

corto y lnrgo plazo. Dado que los esfuerzos para ef cm‘nblo van, al paso de P

es necesario contar con una cstrategia de refor quaé Ia ma4as =fecuvu de
es hacerlo a wravés de diversos it de d

mantener viva una visién,
memoranda, posters, pliticas informales, el boletin de la empresa, etc.

El plan para llcvar & cabo el cambio estd formado por:

Progr-m- de desarrollo de los ngenlu de cambio. che dcsarrollnr a aquellos quc pucden crear y

comunicar la visidn y estratcgia ias para la Este grupo habrd de participar en

actividades de forrnncmn que les permitan desarrollar los programas y metodologia requeridos para
imiento, de reforzamiento, de reactivacién, ctc.

de

soportarla: de
ngr-mn de capaulnudn y dnnrmlln de habilidades. Es muy importante que el esquema de
esté ! por: e evaluacion previa; capammc.én formal: talleres
practicos, (con casos reales del drea a la que pertencce el individuo); escritorio de ayuda (selp desk) al
que pucde acudir en caso de dudas o probiemas: evaluacién formal del aprendizaje y del facilitador;
supervisién esporddica de la calidad de la informacién suministrada por cl usuario y, sesiones de
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reforzamiento.
Las empresas que han preparado una cultura de cambio basada en un Alisis de su d.
entorno, y que han favorecido el lmbajo en cqulpo (permiti el aprendizaje y accesoa la lnfonnnC|6n)
estin mejor posi das para dar d a sus esfuerzos de mejora y desarrolio de nuevos proyectos.
El help desk debe estar con ido de que el bio y mejora continua deben ser permanentes ya que en

el ambiente de competencia en servicios gana qulcn aprcndc mns rapido que la compe«enr.m ¥ quicn
ofrece un mejor servicio y un valor agregado, ¥ sup las

P
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MARCO

INSTRUMENTAL

4.1 PROPUESTAS DE ACCION

Las propuestas de accion son los i de solucién al probl definido en el marco problematico,
que se pretenden emprender en un tiempo determinado.

Las propucstas de accién a seguir para difundir el trabajo dec investigacion son de tres tipos:

1. PUBLICACION DE ARTICULO EN REVISTAS ESPECIALIZADAS
2. PUBLICACION DE UN LIBRO
3. OFRECIMIENTO PROFESIONAL

A continuacién se desglosa a detallc cada una de cstas accionces:

1. PUBLICACION DE ARTICULO EN REVISTAS ESPECIALIZADAS.

Para esta fase se sclcccionaron 5 revistas dc las cuales tres son ializadas cn informéti una de
ndmlmslmclén. 1a ulnmn en investigacién en drea contable, admlmsxrauva ¢ informatica. Las revistas
son las
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NOMBERE GIRO T EDITORIAL
PC Computing en Espafiol Computacion ¢ informadtica Editorial Ziff-Davis, S. de R. L. de
C.v.
Byte en Espanol Computacidén e informatica Editora y comercializadora de
bienes de informitica, S.A. de C.V,
Gobierno Digital _’Sistemas Yy tecnologia para la}High Tech Editores, S. A.de C. V.
Emprendedores Al servicio de la peq ¥} Publicaci Sayrols, S.A. de
mediana empresa C.V.
C iay A inistraciéon | Investi; i de la FCA-[FCA-UNAM
UNAM

2. PUBLICACION DE UN LIBRO.
editoriales:

Para esta fase se¢ sel i on las
EDITORIAL

Mc Graw-Hill / Intecramericana de México, S. A. de C. V.

Océano

Prentice Hall Hisp: icana, S. A.

Editorial DIANA

3. OFRECIMIENTO PROFESIONAL.

El ofrecimicnto profesional scrd a las siguientes compaiiias:

EMPRESA
£EDS DE MEXICO
SYSTEM HOUSE DE MEXICO
GRUPO SCANDA
WANG DE MEXICO

4.2 PLAN Y PROGRANMA DE TRABAJO
de accién.

E! plan y programa dc trabajo son el ticmpo dcterminado que se en las p
En esta seccidn sc establece el tiempo que tomardn las propuestas de accién para cumplir sus objetivos,

desde su injcio hasta su fin.
de accidén.

<l Itado de las prop

En esta fase sc
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1. PUBLICACION DE ART{CULO EN REVISTAS. .

Itado obt.

A conti elr

ido al 1}

las editorialcs de las revistas anteriores:

PC COMPUTING EN ESPANOL

PERSONA CONSULTADA:

Mercedes Galindo Favela (director editorial).

TELEFONO(S): 261-26-16 Y 261-26-17

FAX: 261-27-32

FECHA: 7 de abril de 1997,

RESULTADO: “La revista PC COMPUTING no publica este tipo de articulos
ya quc los articulos publicados son traducciones por sus
colaboradores de la revista PC COMPUTING (edicidén en
inglés)”.

COMENTARIO: Se envid curriculum por fax el 10 de abril de 1997 para ser

considerada como posible colaboradora de la revista.

BYTE EN ESPANOL

PERSONA CONSULTADA:

Laura Mayo (editora en jefe).

TELEFONO(S): 605-99-62

FAX: 605-00-56

FECHA: 8 de abril de 1997,

RESULTADO: *“La revista BYTE solo publica articulos de  gente con titulos
académicos de maestria o doctorado, para publicar articulos que
no cubran este requisito es io a eval ién del
Conscjo Editorial ¢l curriculum virae”.

COMENTARIO: Se envid curriculum por fax el mismo dia para ser sometido a
evaluacién por el Consejo Editorial de la revista.

EMPRENDEDORES

PERSONA CONSULTADA: L.A. Gi Al Pérez (g editorial y comercial)

TELEFONO! 622-83-96

FECHA: 8 de abril de 1997

RESULTADO: *El articulo a publi se debe a eval por parte del
jefe de la divisién de administracién de Ia FCA, L.A. Adrian
Méndez Salvatorio™.

COMENTARIO: Acudir personalmente a entrcgar el articuio a publicar. Se

entrego ¢l 23 de abril de 1997,
El articulo se publicé en la edicion numero 45 de la revista.
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CONTADURIA Y ADMINISTRACION

PERSONA CONSULTADA: .A. Gustavo Almaguer Pérez (gerente cditorial y comercial).

TELEFONO: 622-83-96

FECIIA: 8 de abril de 1997,

RESULTADO: “El articulo a publicar se debe someter a evaluacién por parte del
Jefe de la divisién de investigacién de la FCA, C.P. Arturo Diaz
Alonso™.

COMENTARIO: Acudir personalmente a entregar el articulo a publicar. Se
entregd ¢l 23 de abril de 1997.

GOBIERNO DIGITAL

PERSONA CONSULTADA: JLic. Ramén Chomina L. (director editorial).

TELEFONO(S): [598-69-027/ 03

FAX: 1 598-69-04

FECHA: 121 de abril de 1997,

“Es un tema del que sc ha hablado poco, muy interesante si el

RESULTADO:
enfoque cs hacia la situacién actual en gobierno, no conozco a
profundidad cl tema pero es muy interesante y novedoso”.

COMENTARIO: Enviar articulo (2 cuartillas) por fax o acudir personalmente a las
oficinas. Anexar curriculum vitae. Sc¢ hace una cvaluacion del
é bl Se envié por fax ¢l

articulo el 23 de abril de 1997.

2. PUBLICACION DE UN LIBRO.

las cditoriales anteriores:

A conti idn el r itado obtenido al

Mec GRAW HILL / INTERAMERICANA

EDITORA: | Luz Marfa Avila.

TELEFONO: [541-67-89

RESULTADO: Enviar ¢! manuscrito para que gente especializada evalie el
material. Direccidén: Cedro 512, Col. Atlampa, delcgacién
Cuauhtemoc, C.P. 06450.

COMENTARIO: En caso de aprobarse el mazterial, la publi ion sera del d.
semestre del afio. Tiempo promedio para publicar el libro: 3

meses.




AMarco instrumental

OCEANO

CONTACTO: Elisa Onofre.

TELEFONO: 228-00-82 / 282-19-44

RESULTADO: “Enviar sinopsis del texio para evaluar el nivel de interés que
pueda tener en el mercado. No hemos publicado nada al respecto
y pudiera ser muy interesante’’.

COMENTARIO: En caso de i les el tema (sinopsis) se pide el manuscrito
completo.

PRENTICE HALL HISPANOAMERICANA. S. A,

DIRECTOR EDITORIAL: Alberto Sierra

TELEFONO: 358-84-00, ext. 102

RESULTADO: "Por polluca de la empresa no se publlcan libros dc aulores

Todas P son

de obrns en inglés™.

COMENTARIO: Acudir a una editorial que pueda evaluar la propuesta.

DIANA

CONTACTO: Lourdes Soto.

TELEFONO: 559.-26-42 /7 24-02

RESULTADO: “Enviar copm de Ia obra a doble cspacio, mlmmo 150 cuartillas,

demado, al depar o de en un hornno

dec 16:00 a 18:00 horas. El d se
edicidn y posteriormente se envia a dictaminar. El resultado d=l
dictamen se da a conocer en un lapso de 3 meses
aproximad. El di no sc ga, solo se da a
conocer el resultado™.

En caso de aprobarsc ¢l proyecto, el plan de edicién se da a
conocer hasta que se emite ¢l dictamen.

I
COMENTARIO:

3. OFRECIMIENTO PROFESIONAL

EDS DE MEXICO

Cesar Lara Vivar (consultor).
12 de marzo de 1997,

Andrea Ricardez.

14 de marzo de 1997,

CONTACTO:

FECHA DE ENVIO DE CURRICULUAS VITAE (FAX):
RECIBE CURRICULUAT:

FECHA DE ENTREVISTA:




Afarco instrumental

|REALIZA ENTREVISTA:

| Andrea Ricardez.

[COMENTARIO:

} En cspera..

SYSTEM HOUSE DE MEXICO

CONTACTO:

Ma. Elena Cordero.

FECHA DE ENVIO DE CURRICULUM VITAE (FAX):

3 de abril de 1997,

RECIBE CURRICULUAT:

Ma. Elena Cordero.

COMENTARIO:

En cspera.

GRUPO SCANDA

CONTACTO:

Analina Bemnal.

FECHA DE ENVIO DE CURRICULUM VITAE (FAX):

21 de abril de 1997.

RECIBE CURRICULUM:

Lic. Cristina Fcrnandez,
Directora de recursos humanos.

ENTREVISTAS: 1 entrevista con Daniel
Camacho de Recursos Humanos:
6 de mayo de 1997.
2* entrevista con el Ing. Uricl
Pércz  Alonso, director de
Oursourcing y help desk: 8 de
julio de 1997,

RESULTADO: Oferta rechazada.

WANG DE MEXICO

CONTACTO:

Prescntacion del help desk a
nivel empresarial.

FECHA DE ENV1O DE CURRICULUM VITAE (FAX):

24 dc abril de 1997,

RECIBE CURRICULUAS:

Lic. Jorge Barreto Lara, director
de nuevos negocios.

COMENTARIO:

En espera.

Una vez que se haya adquirido el titulo profesional sc entregars el curriculun vitae a las siguientes
compailins: Hewlert Packard, 1BM, Lucent Technologies y AT&T.
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Conclusiones

CONCLUSIONES

A través del desarrollo del presente trabajo me di cuenta de quc en nuestro Pafs la cultura dc scrvncao
infor ica, como Scri pucde ili esta 6n a la
h que i el bio en

debe mcjorar cn varios sentidos; la
obtenciéon de una mejor calidad a través de

orgﬁnlucmnes, a través de un help desk Que, aungue costosa, puede ofrcccr a la compailia un punto de
contacto Unico para er todas Jas de los clientes, brindando sus scrvicios de
una mancra cficiente de tal formn que garantice un nivel de calidad de excelencia a través de un canal
tnico y acorde a los requerimicntos de la empresa y usuarios o clientes. La implantacién de un help desk
no c¢s barata ni rdpida y el retorno de la inversién depende del costo que el cliente estaria dispuesto a
pagar por cl servicio proporcionado, de entrada cste costo tendria que ser atractivo para ganar la

confianza del cliente, una vez obienida esta ef costo podria incr paulati

JUSTIFICACION DEL HELP DESK
i i ! para reducir ¢] tiempo de

=  Modernizar las operaciones del drea de soporte a nivel ins
atencién y colocar el servicio de Ia empresa a la vanguardia tecnolégica.
idad i lada. lo cual rep en la

Soportar cl volamen de solicitudes que sobrepasa [a
atencién del cliente.
Reducir ¢l niimero de reportes pendientes a los cuales no se les da un seguimicnto correcto,

Contar con las herramienias adecuadas para soportar ¢l creclmlento de las dreas a las cuales sc¢ les
i | ién de nuevas apli o el manejo de¢ nuevo equipo de

brinda el servicio, como Ia
hardware que pudicran llegar a utilizarse.
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Conclusiones
Hablar de help desk en nuestro pafs es prematuro dcbndo a nuestra escasa cuhura informdtica, sin
d le que debemos

del

embargo la tecnologfa nos ha hecho despertar y nos ha
tener en nuestra vida diaria. E! sector servicios al hacer uso d: esu.\ tecnologia conjugada con una forma
de hacer las cosas (1 dologfa) ha evol al ofrecer al pﬁbhco usuario de
servicios informaiticos un nuevo tipo de servicio telefénico, mds objetivo, mds facil de usar sin necesidad

de acudir fisicamente a recibir la informacién o a realizar algin tramite o pago como hasta hace poco

tiempo sc hacia.
El help desk debe planearse perfectamente bien para que sea funcional en el nivel o ambito al que se
dedique: informes, consultas o asesorias personalizadas, atcncién de quejas y solucién de probiemas via
telefdnica © en persona, cuyo éxito o fracaso dependa en gran medida de las personas que sc encuentran
al otro lado del teléfono recibiendo cada una de las preguntas, quejas o problemas del usuario, y de su
nivel de cap i asf como bien de la admini: idn y tipifi ién de estas pr para Que,
con ayuda de sistemas de informacién basados en arquitectura cliente/servidor, bases de datos
inteligentes, muhgencm artificial: sistemas expertos, algoritmos genéncos o arbolcs de decisién, se
L de tal forma

bl ori]
i i el si se vaya

tengan una o varias respuestas inmediatas y accrtadas al pre
que se satisfe las P ivas de los clientes al 100% y al
retroali do diari; (aprenda de la experiencia almacenada). Otro factor que se tendra que
tomar e¢n cuenta para cl cstablecimicnto de un help desk es el uso de la recingenicria de procesos (por

cjemplo el outsourcing o hechmarking) como alternativas para la implantacién institucional.

BENEFIC1O0S DEL HELFP DESK
Resumiendo los beneficios que ofrece ¢l elp desk a la empresa son:
tnjco de recepciéon y solucién organizada de

Simplificacién de servicios al ser un canal

-
problemas/solicitudes de servicio.
Generar una actitud de servicio proactiva con mayor compromiso hacia el cliente al contar con una
mejor tecnologia para proporcionarlo.

El servicio serd consistente y de calidad, enfocado a la satisfaccién del cliente, eliminando los frenos

al uabajo por los problemas ocurridos.
= Impacto directo en la producnvxdnd dl:l pcrsonnl ¥ correccion oportuna de desviaciones al hacer uso
de las icas g dir las dreas de oportunidad (procesos, gente,

servicio).
Colocarse como innovador en el n.rea de servicios al hacer uso de tccnologia computacional de punta,

difer iandosc de Ia p
* E dari; i6n y di i de politicas, procedimientos y cstablecimicnto de niveles de
servicio (ti de resp por probl, tipificado).

* Trato con gente profesional de informitica altamente capacitada en el servicio al cliente, que
solucione ¢! mayor nimero de problemas via telefénica y que de confianza al usuario de que su

problema seré resuelto,
explotando la base de

fuci efici y raip a cualquier problema presenlado,

ids
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Conclusianes m

s del si
a otra nivel para su solucidn, en caso de no solucionarse en el primer

&  Canalizacién de pr
nivel.
Atencion de famu de cqu:po en ¢l sitio del problesma, sin tener que bhacer un traslado def equipo a un
labarasorio, dep delag dad def probl
= Coordinar la sustitucion del equipo que lo requicra. temporal o definitivamente, sin alterar ¢l trabajo
de nadie. al tener en la base de datos el inventario de la empresa.
de

Brindar asesorias en cl uso de aplicaciones comerciales, propias de la
todo via telefénica, de tal forma que se cstablezca un clima de confunza entre usuario ¥

sofucionador.
s D ion de idades de itacién en los usuarios.
= Compromiso entre las dreas de soporne para la solucidn 4git de todo tipo de problema.
® Al hacerusode la logfa de pr i de vaz los clientes reciben informacién dnmcmmcmc
del servidor de base de datos y pueden o proacti mientras esp ser por
un agente especinlizado o experto en fa aplicacidn,
si s¢ ias dc cscala

Los beneficios son mayores que [os costos en un largo plavo,
adecuadamente ¢} retorno de Ja inversidn puede ser més rédpido de lo esperado.

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Actitud de los miembros del equipo del help desk.
Entrenamiento y monitoreo de los miembros del Aiclp desk.

.
-
=  Monitorea y control del slslem:l
= Calidad en la i facién e { idn del si
e Trabajo en cquipo para cumphr con el nivel de servicio fijado.
Fue objetivo de este trabajo el presentar un panorama genernl de esta horramienta  informético-
admxmslmhva. como una opcnén para ci me_,ommxcmo de nuestros servicios, en cualquics sector que se
p ala P 6n dc la hip da original

“Si las cmpresas mexicanas de servicios con de centralizado contaran

coen un help desk bnen plancado c lmplnnmdo en términos dc calidad en el servicio,

inistrativos, Is productividad y prestigio de las

4ty
mlsmas sc mcr:mcnmré tanto camo sus utilidades, no impontando la inversién lmcml y
su ticmpo de retomo en un lapso considerable (1 a 3 afios) si el beneficio es mayor.”
del desarvollo de Ia presente

i das en la introd: jon y ds

Lo anterior, ademds de fas pr
investigacién, cs aceptable sin duda alguna.

225



RE)

Glosario

GLOSARIO

Y

1%

Area de oportunidad. Problema que requiere atencién inmediata para no daiar a la organizacién o

procedimicnios operativos funcionales.

Certificacidn. Es un acto formal, por el cual una persona debid habi g oda fe,

de un hecho que e consta.

Checklist. Medio utilizado para enli los probl mais f ligados con sus n ibl

soluciones, de tal forma que a! I este se e la solucién a cualquier

problema.

Consultoria En su guia para miembros, el Instituto de Consultores de Empresas del Reino Unido

define Ia consultorin de empresas de fa siguiente mancra: * servicio prestado por una perosna o

personns, mdcpcndlemes Y cnh!‘cadns en la |dcnul'cuc16n e mvesngacnén de problemas
laci con Ii or pr di y reco de did

apropi ¥ pr i6n de asi ia en la apli ién de dlChil.S T i .

Economia de escala. Un servncm en gran escala, consngue reducir costos de produccién y a partir

de alli, bi precios y de ién dir iadores que inhiben la accién de la

ia. Es la apli i6n del pto de fa curva de experiencia en ¢l scctor de servicios.

P
Fronr end (componcnte frontal). Seccidn de un programa que interactita directamente con el
frontal bién puedc ser un programa independiente que actiia como

usuario. Un P

una interfaz amigable con el usuario para un ambiente mas dificil, como las interfaces frontales de

Internet que existen en el mercado. En una red de drca local, esta  parte del programa puedc cstar
POS‘CI’IOI’ <n

distribuida en cada estacion de trabajo para que el usuario i con la
el servidor de archivos.

deuristica. P dimi o di itivo que
de! problema; cn parnicular. buscu soluciones en dominios que son dificiles y vagamente

ifica, reduce o limita 1a busqueda cn el espacio

[
[X]
-
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Glosario
prendi. No g i: luci correctas u Gptimas, de hecho no garantiza ninguna
solucién.
*p idn. La apli isnyel imjento de un proyecto.
Inf ion S 'MIS), ( de Administracién de Infor i6n). Si
de computacién basado en una macr a, una il o una red de
p d per les y bido para proporci al ! administrativo informaciéi
i del funcis i de la empresa.
>  Problema primitive. Un problema cuya solucién ¢s inmediata
> ¥ /e r Un probl que ocurre con tal fr que es ible tener la i6
o soluciones ad d; ara sols arlo  ya que son hechos o circunstancias repetitivos que

afectan la operacion de los usuarios del selp desk, cuya causa es de origen comun.

5  Problema simbdlico. Un problema dc la vida diaria y las tarcas cotidianas.

> Query ( J. En admi i6n de base d& datos, interrogante de bisqueda que lc indica al
programa cl tipo de datos que debe recuperar de la base de datos. Un sistema eficaz de

administracion de basc de datos permite que ¢l usuario recupere Gnicamente la informacién que

necesita para un propdsito especifico. Una consulta especifica las caracteristicas (el criterio)

emplcadas para guiar a la computadora en la recuperacién de la infonmacién requerida, ignarando

1a informacién no solicitada.
de administracién de bases

> Query by le (QBE) [ /i i ejemplo/. En prog
de datos, técnica de consulta desarrollada por IBM y emplcada cn cl programa QB8E, ¢l quc le

solicita al usuuno Que escriba el criterm de basqueda en una plantilla que semcja un registro de
datos. La ja de una ¢ jol a través del método de consulta mediante ¢gjemplo es que
usted no 1 d un je para hacer una consulta. Al iniciar la bisqueda, el
programa presenta unn pantalla que lista todos los campos de datos que aparecen en cada registro
de datos; usted sélo debe introducir los datos que restringen la busqueda al criterio especificado.

Sin embargo, los campos que se dejan en blnnco. se ajustan a cualquier dato.

Solucidn de problemas. Proceso que comienza en un cstado mu:ml y procede a la basqueda a
o i que

través del espacio decl problema para identificar la
conducirdn al objetivo descado. Para la solucién del problema resuhc exitosa, el estado inicial

debe ser conocido, una entrada acepible debe ser predeierminada, y los elementos y operadores
que definen el espacio del problema deben ser conocidos.

ién, como una t i6n de

3> Tiempo real. Procesamiento inmediato de la entrada de Ia infor
campra venta o una medida realizada por un dispositivo analégico dc laboratorio.

i (identifi i6n de probl ). Proceso para determinar ¢] motivo por ¢l que
i itivo de Aardware especifico.

t de © un disp

> Trosblesh
funci mal un s
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Anexo 2-1

ANEXO 2-1

DIRECCIONES DE HELP DESK EN INTERNET

Las siguientes direcciones de Znrzernes fueron encontradas en el scrvicio AltaVista:

1. hap//wegg.com/helpdesk.htni

WGG Help desk

om/

2. hup:

Help desk Institute

3. http://www.bf.rmit.edu.aw/CSG/labs/Helpdesk htmi

CSG Help-desks

/h htm|

4.

uvi
Computer Help desk, University of Victoria

5. http://life.uams.edu/hipdesk.htm

UAMS Help desk

6. http://www.uidaho.eduhelpdesk/helpdesk heml

omputer Services® Help desk, University of Idaho

7.- http:/iwww.acc.uri.edwlanie/HelpDesk/Helpdesk Staff. htm]

ACC Help desk Stafl

8.- uvic. h.htm|
Computer Help desk Technical Database
9 k.uvi honl

10.- http://cemel 7.ce.nesu.eduw/ Tracking/Public. htmi

University of Victoria Computer Help desk.

Annoucing a WWW page dedicated to Help desk Problem

11.- hitp://www.csinet.netesinethelp/ESInct_Hep htm!

Onh'ne Help dcsk

K htm

12.« hi

Smndurd Automunon nnd Ccmlrul Help desk

13.-h

Web Help desk Home Pngu:
html

14.-

The Aurora Project: Help desk

15.- hup:/fwww. fem.missouri.edu/help. hun

inc Help desk

Family & Community Medi

16.- http://hdf.ncsa.uivc.edu:8001 /helpdesk.mail.html

HDF Help desk

17.- http:/rwww.royalcomputers.com/helpdesk.htmt

Help desk Funtions
iVhelp_1.html

and C

18.- army.
Th= Fe. Bhss www Help desk Page. Fr Asked Q! i (FAQ) Ci
Clnssxl‘canon

19.- haip:. ir.doe.ernet.il 1] htm
USIS (User Services Information Services) Help desk

20.- hitp://168.216.205.20/Mosaic\HTML.htm
HyperText MarkUp L Internet Help desk. ion to HTML

21.-h uvic. it y.hmm!
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Computer Help desk WWW history file
22.- http://forum,.swarthmore edu/what huml
Mmh Forum: Help desk -What is this?
23.- hup! d uvic.ca’an htm!
Answer Garden. UVic Compule! Help desk’s Technical Database
24.- hup://chat.carleton.ca:2001/help-group.htm}
The CCS Help desk. CHAT menu system
25.- hap//www.asiatrade.com/help.html
Asia Trade Help desk
26.- hup://univstudios.com/meahelp.himl

MCA/UNIVERSAL HELP PAGE. Here arc some frequently asked questions,

27.- hup://www.mullinet.net/help.heml

MultiNet: Help desk. Frequently asked questions
28.- hitp:/7lion.ceit.arizona.edu/help .hunl

Computer Center Help desk.
29.- hup://ra.stsci.edw/HSmail htm]

Send a problcm reporl ln Lh: hclp desk

30.- hup:

31.- hup://www.cs.concordia.cw/HelpDesk html

Concordia University. The Computer Science Department Help desk
ml

Iodesk_ht

32.- hup://www.scanet.
Seanet Help desk
33.- http://www.cs.uiue.edwhelpdesk.hrml
Help d=sk Main Page
34.- tamu
Supcn:ompulcr Help desk
35.- http//www.beilstein.com/HelpDesk.htmi
Beilstein Help desk
36.- htp://www.ibm.nethelpdesk.humnt
I1BM Internct Connection Help desk
p://nic.fbd.noaa., tml
NCEP / Heip desk Comments Form
38.- htp://www.uthscsa.eduhelpdesk.html
UTHSCSA Help desk. VMS Usage Tips
39.~ hutp://gopher.oitunc.cdu/
OIT Consulting Services Virtua! Help desk -« UNC
40.- http://nb.cc.utah.cdu/
University of Utah Computer Center Help desk
41.- hap://odic.weeg.uiowa.edu/
ITS Academic Computing Help desk
42.- hup://www.magicsolutions.com/
Magic Solutions. Leading Help desk Technology
43.- http/Awww.etsc.com/
Diagnostics, Multimedia & Help desk
44.- http://helpdesk.uvic.cas
University of Victoria Computer Help desk WWW
45.- hup:/ias.ga.unc.edu/
UNC General Administration Internet Access Service Help desk
46.- hup://www2.gsu.cdu/"gs0 | althelp.hun
Help desk for html and homepages
47.- http://ichd.winona.msus.edw/
WSU Information Center / Help desk

k.htm!

37.-

RMC/CMR Help desk. Royal Military College Militaire Help desk System
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EVOLUCION DEL CONCEPTO CALIDAD!

]

18. GENERAC. | 2a. GENERAC, | 3a. GENFRAC. 4a, GENERAC. | Sa. GENERAC. | 65. GENERAC.
Calidad por | Ascguramiento | Proceso Proc. de mejora i» y|Rearq
de Ia total continua de ia{calidad total de la organizac.
Enl‘oque La calidad es|lLa calidad es|La calldnd es la | Mejora de los
de una herrami una herrami de !a|de los productos | procesos de la|completo de la
:llld.d organizacién. y servicios que | organizacion. empresa.
ofrccc la drcas a | Rompimiento de
or ajlas estructuras
procesos del mercado.
Orienta- { Ori i al [ Ori al | Ori i al [ Ori a { Oril i ajori
cién  de | producto o | proceso. cliente. mejorar todas las | procesos directa y tow] al
Ia servicio. actividades de la | completos hacia | cliente.
calidad organizacién. | el cliente.
Clientes | Nulo Nulo Se al|La or Se la|Los i de
i il cliente y se [ camnbia su | produceién  en | alto rendimiento
del cliente. del cliente. determinan  sus | orienzacion masa discfian los
requisitos y sus | hacia el cliente: | diferenciada por | nuevos
especificaciones. | de venderle | el cliente | productos y
productos y { (productos a la|servicios junto
servicios a | medida delfcon los clientes
venderle cliente). y sus
funciones y proveedores,
pereepciones.
Proceso | Proceso fucra de | Se losl.os | s se | Todos los|Se rompe la[Las &reas de
control. puntos  criticos | modifican y sc¢|procesos de lalestructura de los | staff en su
Nulo de control del| orientan al { organizacion  sc | procesos mayorfa son
conocimiento proceso. cliente. d a de Ila
del proceso. Se establecen | Sc utilizan | contis los P y se
rigidos | si de i
y d dici del como d (rei fa). Los p de
procesc. 2] *justo a La or i la izach
tiempo™ que se desarrolla | se  desarrollan

elimina todas las
arcas que no le
agregan valor al

alrededor de los
procesos clave,

alrededor de los
clientes.

producto )

servicio final,
Desarro- Se inicia et [ El desarrolio de|Se mcnmenm la| Los equipos
o desarrollo de il ili i al f autodirigi
humano multihabilidades |y la madurez de | aumentar la{pasan a formar
¥ Sc__implementa | lideranzgo itacién y el | equipos dc_alto
' Fuente: de Ci de C i de la A i Publica 1995-

cn Calidad. 8. i de 1996. p. 1y 5.

2000. Curso de capacitacion. Conceptos Basicos de Cnhdad Ccnlro d= C
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trabajo cl  buzon de | permite que los [ sentido dc | rendimiento al
en sugerencias  del de|p de [ realizar las
equipo personal. trabajo se | cada opcraciones
Se establecen los | conviertan en 3 i 1 de
estAndares de | equipos de | La visién y los{staff y
desempefio para [ mecjora continua, | valores subcontratar
los La compartidos son | servicios
§ ylel marco de|especiales.
la informacion a | refcrencia para|La motivacién
todo el la de[es el da y la

se incrementa.
Los empileados
se sienten
“escuchados™ y
participan en las
decisiones de su
area de trabajo.
Bajo un marco
definido de
responsabilidade
s, los jefes
gradualmente
delegan ¢l poder
a sus
subaliernos.

os
colaboradores de
la organizacién.

responsabilidad
y el sentido de
pertenencia  se
manticnen
elevados.

La vision y los
valores
compartidos son
el marco de
referencia  para
1a actuacién del
personal.
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1

HERRAMIENTAS PARA GENERAR HIPERTEXTO

{

El softwarec BMC para desarrolladores de proyectos de ayuda (archivos Ae/p) usa una combinacion de
software de Blue Sky RoboHELP, Microsaft Word y tecnologia Bristol, Inc. s HyperHelp.

Los archivos escritos son compilados por Windows Help con el MS Help Compiler, y mostrada con cl
Winklelp viewer. Los archivos RTF (Rich Text Formar) Que son creados durante estc proccso pueden ser
trasferidos a una cstacién de trabajo UNIX a traves del archivo de proyecto (.HPJ), los archivos de mapeco

(mcluyendo .HH o .HM), y los archivos grificos (.BMP, .SHG, .DIB, .WMF). Estos archivos son
HyperHelp RTFHHC para generar un archivo dc nyudn (helpfle) llamudo

ilados con el ilad:
<nombre>.hlp, como el archivo de ayuda de Windows, que pucde ser con v €S
Hyperlielp.
A i ion se enli: ] herramientas para generar archivos de ayuda (help files):
HERRAMIENTA DESCRIPCION
FORAGE.EXE Compila ¢! texto complcto para Windows /Aelp. E] equivalente
W_SCAN.EXE funcionalmente en hipertexto usa las macros ¢l CreareButton() y Find().
INDEX.EXE (Fuente: MSDN nivel il CD-ROM)
FTULDLL
FTENGINE.DLL
MVAPLDLL
HCP.EXE Compila archivos Aelp en Windows. {Fuente: RoboHELP, FTP-sites).
HELPMON.EXE Intercepra llamadas de Aelps desde el producto Windows. Util para generar
temas de itivo {co itive). (Fuente: MSDN nivel 11 CD-
ROM)

HiJaak 2.0 pmm v procesu lmngcncs graficas. (Fucente: MSDN nivel I CD-ROM)
HULK (Help Universal[A de como y
Kit) d dc lcxlo (Fuente: MSD\T m\'el 11 CD ROM)
Paintit Image Editor (Fucntc: RoboliELP)

la creacién de archivos Aelp. Corre con MS Weord. (Fucnte:

RoboHELP 3.0 Facilita
Purchased Product)
Incorpora hotspots y guarda con formato SHG. (Fuente: RoboHELP, FTP-

SHED.EXE (Enhanced

Hotspot Editor) sites),

[SHGREZ.EXE Modifica la resolucién de los archivos SHG dc tal forma que Windows no
resol (r dado). (Fuente:

pucde rescatar la grafica en dift

FTP y CompuServe freewarce).
Asiste en la creacién de archivos help. (Fuente: Purchased product).

HyperHelp Compilador para crear archivos de HyperHelp UNIX. (Fuente: Bristol
‘Technology, Inc).

Microsoft Word
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SUELDO 1
\ PUESTO MUAL T wesoat | OMRIC HORA |
1 GERENTE $124 0000 $12,000.00 400.00 Y
3 SUPERVISORES 4283,000.00 426,000.00 4800.00

5 INGENIEROS DE SOPORTE
7 INGENIEROS TECNICOS
4 INGENIERQS EXPERTOS
ASISTENTE ADMY.

$30,000.00
$35,000.00
428,000.00
44,000.001
T -

41,00000
$1,166.67
433333
$133.3

A

€osTO mz \ CANTOAD ‘ TIEWPO DE USO PENTA NENSUAL
{7 METROS ALDIA
4500.00 120 LUGARES; 24 HORAS $30.000.00
NOTA: El costo de renta Incluye
3 m2 POR LUGAR manfenimiento: iz, agua y
Nompleza.

l MORRIARIG TGO GECOMPUTO Y OFICIA__ | VALOR OE DEMECIACION
Contapto Costo 1 REPOSICION. % | ANUAL [MENSUAL
1 CUBICULO EJECUTIVO $3200000( 10 $3,20000 $266.67
13LUGARES DE TRABAJO $532,00000| 16 {453.200.00 4443333
RED LOCAL $2060,000.00 '
Incluye:
Servidot |
Platatorma Unix
Software da 1ed
SOFTWARE .
Software ds hefp
desk 140 heencias) $120,000.00

7F orrur



Softwara de uso
[normal (Bicencia
institucional)

15PCs
{Espaciticaciones:
Pantium

18 Mb RAM

1.2 Gb disco dure
IManterimiento

S PCs multimedia
Espacificaciones:
Pentium

16 Mb RAM

1.2 Gb disco duro
Mantarimiento

Telefonla

i ACD)
nchuys:
Teléfono y diadema
120}

Telétono notma! (4]
Sofiware ACD
[Conmutador
1Grabadora
Contestadora
Mantenimiento

|Impresoratiser

”
123

$80,000.00
$13,000.00 $195,000.00
6% snual sobre precio
de compra
#17,000.00 $85,000.00
6% anual sobre precio
de compra
$400,000.00
6% c/6 meses sobre
precio
$20,000.00
$1,664,000.00

A §iy
SnEE

20

0

20

$9,750.00

$4,250.00

$20,000.00

481250

$354.17

$1,666.67

1-€ oxduy
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Al

MATENAL CANTIDAD €osT0
MENSUAL
Disquetes 13 1/2 HD) 50 $350.00
Cintas para respaldo 2 $500,00
Toner de imprasora
Papelera

MANTENIMIENTO
: )

IR

10,000.00

CONCEPTO FACTURA WES TotaL |
ELECTRICIDAD $5.600.00
TELEFONO lincluys LADA 01 y
800) $8.000.00
AGUA $800.00

CONCEPTO QAsTO TOTAL
RECURSOS HUMANOS $84,000.00
INMUEBLE 430.,000.00
MOBILIARIO Y EQUIPO $1,656,383.33
RECURSOS MATERIALES $2.650.00
COSTOS INDIRECTOS $24,400.00

$1,807.430.33

7€ oxmup
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TESTIMONIOS DE AREAS DE SERVICIO AUTOMATIZADAS ]

A continuacién se presentan los casos de dos compailias importantes en México que han automatizado
sus servicios ¢

1. C.F.E.

2. INFONAVIT

En estas empresas se aprecia que poco a poco se va generando un cambio: de los servicios tradicionales a
los servicios automatizados para garantizar la prestacién de servicios en forma eficiente y oportuna a los

usuarios que lo nccesiten y soliciten.
C.F.E,
LA COMPUTACION POR REDES ILUMINA EL. CAMINO DE LA CFE

ié 16gi la I basa su estrategia en sistemas abiertos y

En su p de i
redes de cémputo. también planea sacarle provecho a las redes Intranct ¢ Internct.

La Comisién Federal de Electricidad (CFE), segunda empresn pubhcn de México, serﬁ: un laberinto sin

salida si no fucra por las estrategias informdticas por la G de Informética y
Telecomunicaciones a cargo del Ing. Enzo Molina Ravetto.

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA CFE

1000 servidores y 16,000 PC's idad aun insufici sc calcula que debicran ser 22000 o
maés.

ESTRATEGIAS

Alrededor de 1990 se definié una estrategia basada en algunos principios muy bésicos:

1. Sep dia tencr una i uctura basada en si abicrtos.

2. Lineamicntos muy claros para descentralizar la funcién.

3. La concepcién del sistema no se basara en grandes centros de cémpulo. smo en un sistema muy
disperso, integrado a través de una red. Sc p una para d alizar la parte
operativa y mantener centralizados los aspcctos normativos desde donde se pudiera controlar ia

operacién dispersa por todo el pafs.

El paso a plataformas abiertas s un proceso que en jos altimos afios se ha venido dando en innumcrables
organizaciones del gobiemo a lo largo del pals. Enmarcado en una tendencia mas amplia y mas all& d:l

dmbito del sector publico, para el gobiemo significa, ademds del claro P de
tecnolégicas, el que pueda cumplir con uno de los datos Icgalcs d les para el ejercicio de su
gasto: comprar por concurso (licitaciones).

El id la P i6n por rcdes para la CFE planteé una serie de prop
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todas cllas ori dasad alizar la funcién operativa. Implicé, en principio, d una
de g; des centro de co d TCP/IP como primera altermnativa de comunicacién, pensando en
d: de una norma internacional, lo

mudar con posterioridad al médulo OS] -fi po!
cual permne preparar la infraestructura para una arquitectura cliente/servidor para ofrecer otras Venlu_]as
y Amil |mpormmes. Desde un principio se decididé usar UNIX como sistema
operativo en los servidores por una serie de "elementos que hacen que UNIX sea claramente un sistema
abjerto”. En las maquinas cliente se unllzé inicialmente DOS porque permitia usar miquinas mas
icas y ofr los ek ios para resolver los problemas de CFE. En 1994 Jos usuarios

iniciaron la transicion a Windows.

AUTOMATIZACION DE SERVICIOS

Mucho del esfuerzo informitico en la CFE ticne su origen en c! drea comercial: toma de lccturas,
facturacién y cobranza de la luz, actividades en las que se involucram hasta el 50% de las maquinas dc

esie organismo.

= ‘TOMA DE LECTURAS, Hucm 1990 CFE hizo la pnmera compra importante de palmtops, de modo
que los Jecturistas de di errores, di y fallos en la lectura ya que el equipo
tienc preestimado cudl debe ser ¢l rango de la lectura, disminuyendo el margen de error y al terminar
el recorrido de la ruta se conecta al servidor local para la transferencia de datos. Para 1993 ya sc

tenian 3 millares de palmtops en todo el pais.

= FACTURACION. Con cl uso de palmtops para la toma de lecturas se logré reducir a un Sto dia el
proceso de facturacién.

= COBRANZA CFE. Monté un desarrollo in-fiouse, SICOM, una nphcacnén en modo texto diseflada

de modo tal que seca una nphcacmn muy eficiente, que no recursos de

que sca muy amigable al usuario y muy integrada a la upcrncnén de 1a agencia, Cajeros, supervisores
y agentes rcalizan su trabajo a través del si La i a operar en algunas
localidades en 1991, y hoy cn dia las 740 agencias de CFE operan a través de sistemas
automatizados.

También se automatizaron otros servicios, por ejemplo cn ¢l centro dc opcruclén dec la cludnd cn donde

los clientes llaman por teléfono para reportar fallas, para emer 1 para

servicios; los operadores ticnen su terminal, y ¢l servidor va poniendo las llamadas en orden de prioridad,

o sea, primecro las emergencias, luego las reparaciones y al dltimo los nuevos servicios. Esto cstd

conectado con los servidores del sistema de facturacién y cobranza, de modo tal que sc pucde dar de alta

a los usunnos en forma automatica, lo que permite que. por cjemplo, en lugar de dos semanas de tiempo
para poder un nuevo servicio, s¢ reduzca y se ofrezca actualmente en scicnta

y dos horas, y en algunos casos en donde en menos de una hora se conecte ¢l nuevo servicio.

En la CFE dc hoy pucdc aprcndcrsc quc detras de cada foco hay todas una infraestructura critica de

de la infor

' Para mayorreferencia sesugicre ¢l web site: WWW._cfc.gob.mx
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INFONAVIT

EL SISTEMA INFONATEL DEJA ATRAS AL VIEJO INFONAVIT

a sus

Un centro de atencién telefénica mejora el servicio que ofrece el

INICIO

Desde el 14 de noviembre de 1995, en ¢! Instituto de! Fondo Nacional para la Vivienda de los
Trabajadores (Infonavit) sc puso en servicio un namero de teléfono para dar informacién al usuario, con
el objetivo de cvitarle a éste la necesidad de ir a las oficinas para obiener cicrto tipo de datos.

OBJETIVO
Infonatel s este servicio telefédnico del Infonavit, que con un pequefio equipo tanto tdécnico como humano
opera a nivel nacional y tiche como propésito especifico es el de brindar informacién exacta y ripida a

trabajadores, patrones, contratistas y publico en general.

COMO ACCESAR AL SERVICIO
Para utilizarlo sélo hay que llamar desde el Distrito Federal al teléfono 629-6700 yaun numcru Lada
800 desde la provincia: 91-800-00-839. De esta mancra sc cvita a los der del i hacer
largas filas para obicner informacién basica.

FUNCIONAM!ENTO DEL SISTEMA
es scncillo, La persona llama y una grabacién le ofrece un meni de

El f icnto de Iy !
I por esta via. Las posibilidades son cuatro:

P que cs ibl

1. Informacidn general, que tiene la funcién de orientar de manera bédsica al usuario.

2. Informacién sobre el estado de cuenta, seccidn de gran ayuda debido a las confusiones que genera
tener Fondo de Ahorro hasta febrero de 1992 y SAR desde marzo de 1992. Las opcradores de

In/bnan:l pueden ver en pantalla las apormcnom:s desglosadas por afo con respecto al salario del
I quc cn la mayor parte de Jas

y los es aportados, infc P

el trabajad
3. C i cn el cilculo de la p i para la ob ion de crédito. Con este procedimiento sec reduce
1 d tarda aproxi un en dar la puntuacién y en esc

¢l tiempo de

momento es posible saber si la persona cucnta con los puntos suficicntes para ser sujeta de crédito.

Sc reficre a quejas y sugerencias, aqui se cuenta con un correo de voz que funciona las 24 horas al dia.
se envia por

4.
Todos los reclamos se furnan u la delegacion o gerencia a que corresponde y lar
ilio de

correo al d

INFRAESTRUCTURA

RECURSOS HUMANOS. Es sistema /[nfonate! trabaja con tan sélo
opcradores y supervisores,

®  TECNOLOGIA. El Ido 16gi para este puede dividirse cn dos partes: por el lado
de telefonia ticne 18 lineas a un dor NEC delo NEAX 2000 IBS quec recibe
1 das desde ier tipo de por la parte de informatica, hay una terminal IBM 3270
que consulta la basc de datos del Infonavit, 4 pc’s con procesador Pentium de 75 Mhz, de las cuales 3
ticnen instalado el sistema operativo Windows 95 y son clientes de la cuanta mdquina, que cuenta con

10 personas, incluyendo

Windows NT.
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lado estd el respaldo de ia basc dec datos

® BASE DE DATOS. Detris del equipo de cé
relacional del Instituto. Esta conticne un total de 38 millones de abonados, que constituye el universo

de todas las personas que alguna vez aportaron al infonavit. De esa cantidad, en realidad sélo se usa

el nimero de abonados que cstin activos, es decir, que con todos los

b dos estan di ibles para I

HERRAMIENTA DE DESARROLLQ Para dar scrvicio, clinfonatel cuenta con tres aplicaciones quc

fueron desarrolladas en la oficina de Desarrollo Tecnolégico del propio mstllu!n, utilizando la
i ala

herramienta Visual Fox Pro. Estas son pr: por ser hech.

SISTEMA DE MONITOREO. E| sistema cuenta con cfectivos sistemas de monitoreo que permiten

saber cudnuas llnmndns se reciben, incluso por hora. las llamadas acumuladas, o el status de aiguna
apr en un ti de dos meses.

queja. Estas apli sc desarrc

LIMITACIONES

A pesar de la automatizacién que significa el/nf /, y las aplicaci que se desarrollan, ¢l ciclo se

rompe por la falta de una red dentro del i Se estd i ¢! cabi cstr para poner
una red LAN dentro de las oficinas de la Ciudad de México, pero a nivel nacional las perspectivas aun no
son tan claras. Esto provoca que los tramites que en ciertas ocasiones son rdpidos, se retrasen por la

necesidad de enviar documentos en papel a las d de los d ¥ esp lar

SEGUIMIENTO DEL PROYECTO

El éxito del sistema es cevidente y va cn aumento. En una primera evaluacién hecha en marzo de 1996,
que contemplaba desde su inicio hasta el fin de mes, sélo se habian recibido 9,025 il Actual
se recibc un promedio de 10 mil llamadas al mes, lo que significa en promedio 333 llamadas al dia; sélo

en julio se recibieron 11,505,

Aunque l‘nlm un Inrgo camino por recorrer hacia la ml‘ormanzacuén total del Infonavit, se estdn viendo ya
es quc hacia una di ia mds eficiente y servicial para sus

dcrechohabncn(cs .

RS =25R

para la publica. Afo I, numero 3, Scptiembre de 1996, p. 28.

? Gobi: Digital, y

5
|
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ADMINISTRACION POR OBJETIVOS (APO)'

[

PRINCIPIOS GENERALES

La APO més que una scric dec reglas, constituye una especial actitud, criterio o filosofia de la
ue en que los jefes superiores discutan en comiin con los jefes que dependen

inmediatamente de cllos, la cuantificacién de los objectivos y estdndares que deben establecerse.

de la APO consiste en forzar a la mente para que procure

Una de las {sticas fund
convertir en mensurables y cuantitativos muchos objetivos que hasta hoy se dejaban establecidos en

forma vaga, o por Jo menos, cran de naturaleza puramente cualitativa,

La APO sc aplica a Jos jefes o administradores de todos los niveles, aiin de los mds bajos. Constituye, cn
realidad, un medio para medir su verdadera aportacién. Arranca de la idea de Likert: “cl jefe inferior es
miembro del grupo mas alto; su arca de actividad es comiin en parte con la de sus jefes inmediatos

DESCRIPCION GENERAL DEL SISTEMA

1. El requisito basico es que exista un pleno apoyo de la direccion o gerencia general.

2. Debe operar por aitos, ya que los precsupuestos u otros controles similares a éstos, generalmente

abarcan este periodo.

Se requicre como primer paso identificar las metas generales de la empresa en los términos mds
5™

3. B
exactos que sea posible. Sucle decirse que es necesario “convertir los objetivos cn estandare:
en los planes genecrales, y sobre todo en la

4. Lo anterior impli hacer revisic »
organizacion de la empresa.

5. Dcbe pedirse a cada jefe inferior, que trate de fijar, dentro del marco de los obJenvos o esuindarcs
generales, los de su propio deparramentro, seccion, erc., en la forma mds iva que sea p bl

6. El jefe supcrior deberd, a su vez, ensayar la fijacién de los cstdndares o metas, debidamente

cuantificados, en cada uno de los campos en que lo estdn haciendo también sus subordinados.

Debe discurirse con cada uno de ésros lo que por ellos ha sido setalado.
8. Las decisiones adoptadas en cstas juntias cntre el jefe superior y sus jefes subordinados inmediatos,
pueden crear la necesidad de modificar o ajustar los obhjerivos generales, lo que en realidad

constituyc una linea de retroalimentacion.

Durante ¢l desarrolio de 1os programas en el afo, debe revisarse cada dererminado tiempo (trimesitre,
e Jos y lo que no se ha logrado. .

b en los 7 es prefie

bimestre, etc.) lo que se hia podido
Con los resultados de la revisién parcial antes mencionada, podrd vcurrir que algunas mem_\-
Ze otras o iarlas.

10.

esperadas deban reducirse, o hasta desecharse. a bien, que se g 1
Finalmente, la revisién al término del perfodo, permitird preparar los nuevos estindares para el
siguiente. Es obvio que en cada nuevo perfodo, los resultados de la APO habran de ser mas confiables

¥ exactos.
2*. Parte, p. 366-369.

1 Reyes Ponce, Agustin. Administracidn de empresas, tcoria y practica,
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ANEXO 3-4

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ]

La siguiente encuesia esta dirigida a las &reas que obtienen un servicio de la gerencia de Mesa de Ayuda,
Cabe aclarar qus este documento es de uso intemo y exclusivo de Mesa de Ayuda, las preguntas que aqul

Ponga

son de

el paréntesis |a lstra segiun sus experiencias, tomando en cusnta (os sig

ulentss nivelea:

E_excelents B buenc S satisfactoric = N pormal R reguiar M malo

VONDOADN

Considera que ios tipos de incidencias que reporta 8 Mesa de Ayuda son los adecua
El tismpo que tarda en comunicarse a Mesa de Ayuda es?

Como considera la atencidn de Mesa de Ayuda?

Considera que el tiempo que tarda en levantar un reporte os el adecuado?

E! tismpo de respussta que se le olorga a3 el que esperaba, y (o considera como?
Las soluciones y raspuestas que se dan son satisfactorias para usted?

La comunicacién que tiene Mesa de Ayuda con usted (localidad, drea, gerencia) ea?
Considera bueno el cana! de Mesa de Ayuda para la solventacién de incidencias?
Cres que los datos que se le solicitan en el reporte son?

las preguntas de acuerdo a su operacion:

Que tipo de incidencias reporta a Mesa de Ayuda?
Que incidencias le gustaria reportar a Mesa de Ayuda?

El tiempo que invierte en comunicarse, y el de respuesta de sus incidencias.
limites de operacion?

En que tipo de incidencias se le tarda mas el soporte?
Cuenta con algunas hormas o politicas de Mesa de Ayuda?
Que puntos no le gustan del servicio otorgado por Mesa de Ayuda?

Usted considera que el soporte de Hardware y Software debe de ser
Centratizado?

dos?

.~ o
- —————

. Esta dentro de los

Local, Regional o
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ANEXO 3-§5

UN MENSAJE DEL I.M.S.S.: PAUSA PARA LA SALUD ]

$1 te siantes canssdo
© con evefo restzs

St quieres mayar 1ono 8 has estade mucho Te sientes tensa
muscular rasiiza Hempo on una posicitn © entumido
®sts ruting Sevs & cebo ests nitine realize wsta ntng
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ANEXO 3-6

EJEMPLO DE IVR }

‘Iammra ha 3ido diseAado
1us operucs
o1

Telétonos Trodicionaie o de
Discar ., S
3 £n ciie upo de telttan, expere o
escic mend compieto antes Para informackiel y reporte de rob ey
e marcar s Sheiney o Tove o e rg informacidny reporte de robo o 7 7
Tavieta ae Cremm Serfin, comuniquese: / / p
Gon 31 Eheque tiectrs (iyy
”’ﬁm rque thects in(o unedrenclo Interior Gerp o 55466y 70 404
O LerTeT03 peronal POTD rEOLIOE CpeErDCIOnes - -
ontre ooy, iSerd un placer atenderte! tencion T¢lefonica
Ada ia salicitund de Asaciocin de Cuentas en PomalyE Usted realice una amplia
operaciones banc
3 Suctural SEAIN poms Corrtos con eite e, ,gcdmndam:l aras..
/ ,/.1 Prrecss Sz c;( e
. aLpos
Atencitn TeletfSnica — 1. Cuwrwa ae :
1. 34 rrre #f erivio O 3u DO O PIRAW B PICLO Crgingl el CriRO ©
- PO IS 5 ae Oaxhor POYD rehici €6 wTprte O¢ Ky POPOS
Al'nns o todo ko que usted a poro o vty e
e servicss e Aterrcian Teiribnuco ka3 3 e, Events el
llml, Jos 365 dias del obo, es: 4. Fondas de inverion. SERVICIOS § IFORMACION
1 Aqporas & omeracones va fax
1. Marcar ef 728 9000 en €l D.F. 0 del mvIRSIONES = 2 o 5o T Trleca
intenor del pais et 91 (BOO) 70 404 =, 1 teerian Crecsente Wita 3 Ao @ e ARO" Y T S’
2 e i e ey e Torvums at
que comespande o los Uftimot 3 digat de Crus Eancra SEAFiN
S Cheque & Numero de o Tors oo Aot
,m,,,,‘m Mwl’{hﬂ’) Teieirco TRASPASOS ENTRE CUENTAS OF CHEQULS * Uommcsins o wecuniotnn
Configencial. Audrrespuesta erat e ~ Margue 1 trv1 ks dgat o @ Cawvas Aucomarxos
ikt p o et oo comp de k3 cuerma Oe
¥ 4 cantidod 3 troeparar TRASPIO A GPERADORA
3. Seleccionar el numero de la 0POSn ~ Atarciin prrionakroda.
i e iddigi gusard paio a paso TanzTAS O8 CREBNTD piEl] T Erisron e Gperacioner.
hasta ko conciusion de $us operociones) O ¢ Contuna de 1owdes. texha smte 3e infamacn y euena
31 IO desea. e3pere O QU ko atrenda una OF Pl S, Tpone mete o sop
nuestras operadoral. s e e o Sectocon s N DESLION
chedan. G 54 reotes rospeso ge foncon ey
RANCOMODIDAD SERFIN CMOTO PRsONAL S e servea, onotels pore
1o meyor forme de i af panco.. 5 Sonsgroae e T et o ead ke
sin ir al banco! P s g, atire o

encan
Aeceme de PO GNICPOSe PET

En este sistema el usuario interactia con una aplicacién /VR por medio de menis especificos
respucsta.
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ANEXO 3-7

GUIA DE SOFTWARE DE HELP DESK

A continuacién se presenta informacién de productos de help desk y de los es ind di
software (Independent Sofiware Vendors: 1SV°s) que manufacturan el producto de software.

Producto:
C

1

de

ded

Action Reguest ;vslzm (Versiéon 2.0)

Precio de lista:

Remedy Corp

Fecha dc liberacion:

$6,500 DLLS (servidor y tres licencias de cscritura)
1994

Compatible con:

Minimo de RAM:

Sun SPARCstation/SunOS, Solaris; HP9000/HP-UX;

IBM RS/6000/A1X: AT&T UNIX System V; NCR 32)00; Silicon Graphics IRIS
16 MB (servidores)

Espacio en disco duro:

Lenguaje fuente:

8-10 MB (servidores)
C,C++

Producto:
[<

Apriori GT (V. 1.1)
Answer Computer, Inc.

Precio de lista:

Fccha de liberacion:

$49,000 DLLS o mas (multi-usuario)
1993

Compatible con:

Minimo de RAM:

Sun 3-4, SPARCstation/SunOS; IBM RS/6000/A1X;
HP 9000/HP-UX

3 MB

Espacio cn disco duro: {35 MB

Lenguaje fuente:

Compatibilidad en red Dokcn-rmg. Ethernet; NFS; TCP/IP

Producto: ASSETS! M. ip Desk

Compafia; ASSETS! M Systems

Precio dc lista: $3,395 DLLS (imonousuario); $3,895 (5 usuarios en paquete LAN): $4,395 (10
usuarios en paquetec LAN)

Fecha de liberacion: 1993

Compatible con: PC-DOS/MS-DOS

Minimo de RAM: 1 MB

Espacio cn disco duro: | 7.5 MB

Compatibilidad en rcd: | Novell

Lenguaje fuenie: C; Btrieve

Prod Aurora Help Desk

C : Utopia Information Systems. Inc.

Precio de lista:

Fecha de liberacion:

$1,995 DLLS (3 usuarios); $2,795 (5 usuarios); $3,895 (8 usuarios en paquetc
LAN)
1994

Compatible con:

Windows 3.x
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Minimo de RAM:

4 MB

Espacio en disco duro:

4 MB

Software adicional:

Windows 3.x

Compatibilidad en red:

Novell; Banyan; LAN Manager; LAN Server; DEC PATHWORKS

Lenguaje fuente:

Producto:

(s}

AWARE! Problem Management System 2

C

Integritech Systems, Inc.

Precio de lista:

$299 DLLS (monousuario); $599-$1,499 (multiusuario)

Fecha de liberacion: 1994
Compatible con: PC/MS-DOS
Minimo dc RAM: 450 K
Espacio en disco duro: |{3.5 MB

C ibilidad en red: | Novell

[1 je fuente: C

Precio del codigo: 510,000

Pr Call Condi

C

AnswerSct Corp.

Precio de lista:

31,495 DLLS

Fecha de liberacion: 1993
Compatible con: PC/MS-DOS
Minimo dc RAM: 485 K
Espacio en disco duro: {1 MB
Compatibilidad ¢n red: | Novell; Banyan; LAN1astic
Lenguaje fuente: Clarion
Producto: CBR Express Help Desk Series - Advanced Help Desk Call Tracking for
Windows
C: pani Inference Corp.
Precio de lisia: §995 DLLS
Fecha de liberacion: 1993
Compatible con: Windows 3.x
¢ adici 1 Wind 3.x
Producte: ClearSupport for Windows
Compaflia: Clarify, Inc.
Precio de lista: $5.000 DLLS por usuario
Fecha de liberacion: 1994
Compatible con: Windows 3.x
Minimo de RAM: 8 MB
Espacio en disco duro: |6 MB
Software adicional: Windows 3.x: TCP/IP software dc red
C ibilidad en red: | TCP/IP
Lenguaje fuente: C; C++
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Producto:

ConsuNET Support Log (V. 2.0)

Compailia:

Consunct Computing. Inc.

Prccio de lista:

$2.499 DLLS

Fecha de liberacion:

1994

Compatible con:

Windows 3.x

Software adicional:

Windows 3.x

Lenguaje fuente:

Visual Basic

Producto: C 1 V.3.2)
Compaifia: Strategic Microsystems Corp.
Precio dc lista: $995 DLLS (multiusuario)

Fecha de liberacion: 1990

Compatible con: PC-DOS/MS-DOS

Minimo de RAM: S80K -

E 10 cn disco duro: |2 MB

Compatibilidad ¢n red:

Noveli; 3Com: NetBIOS; LANtastic

Lenguaje Fuente:

Quick BASIC; Btrieve

Precio del codigo:

$25,000 DLLS

Producto:

Producto: C First for Wi NT (V. 2.4)
C Repository Technologies, Inc.

Precio de lista: $6.500 DLLS (5 usuarios)

Fecha de liberacion: 1994

Compatible con: Windows NT

Minimo de RAM: 4 MB

Espacio en disco duro: |50 MB

Compatibilidad en red: | Novell

Lenguaje Fuente: C; C++

-
DKHelpDesk for Windows (V 1.1)

Compafiia:

DKSystems, Inc.

Precio de lista:

51,995 DLLS (monousuario); $5.495 DLLS (2-5 usuarios)

Fecha de liberacion:

1994

Windows 3.x

Compatibic con:

Minimo de RAM: 4 MB
Espacio cn disco duro: |20 MB

S Sicional Wind Tox

Compatibilidad en red:

Producto:

Novell; LAN Manager: DEC PATHWORKS; LANtastic

DP Umbrella for Windows SQL (V. 2.65)

Compailia:

Vycor Corp.

Precio de lista:

$7.995 DLLS (5 usuarios); $29,000 (licencia en sitio)

Fecha dc liberucion: 1994
Compatible con: Windows 3.x
Minimo de RAM: 8 MB
Espacio en disco duro: | 150 MB

Wind 3.x; Microsoft SQL. Server; Sybase

e
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Compatibiiidad en red:

Novell; Banyan; PC-LAN; AT&T StarLAN; TCP/IP; LAN Server; Windowsj

for Workgroups

Lenguaje fuente:

Producto:

| Advanced Revelation

Dr. Salomon’s Helpdesk

Compafia:

S&S Software Intermational

Precio de lista:

usuarios); $6.995 DLLS (50 usuarios)

8995 DLLS (monousuario); $1,395 DLLS (3 usuarios); $3,495 DLLS (20

Fecha de liberacion: 1995
Compatible con: Windows 3.x
Minimo de RAM: 6 MB

Software adicional:

Windows 3.x

Lenguajc fucnte:

Producto:

Visual Basic

EPS - The Expert Support Program dor Windows

Compaiia:

Teubner & Associates, Inc.

Precio de lista:

$2,995 DLLS o mas

Fecha de liberacidn: 1994
Compatible con: Windows 3.x
Minimo de RAM: 8 MB
Software adicional: Windows 3.x
Lenguaje fuente: FoxPro; C

Producto:

Expert Advisor for Windows (V. 2.0)

Compaiia:

Software Artistry, Inc.

Precio de lista:

$65,000 DLLS (10 usuarios) (codigo fuente incluido)

Fecha dc liberacion:

1994

Compatible con:

Windows 3.x

Minimo de RAM:

12 MB

Espacio en disco duro:

10 MB

Compatibilidad en red:

Novell; Banyan: Tokcn-Ring; Ethernet; LAN Manager

Producto: HELP!Desk (v. 2.0)

C Coastal Technologics
Precio de lista: $995 DLLS

Fecha de libcracion: 1993

Compatible con: PC-MS-DOS

Minimo de RAM: 2 MB

Espacio en disco duro; | S MB

C patibilidad en red: | Novell; NetBIOS; Banyan
Lenguaje fuente: Clipper; C

Producto:

HelpDesk 1 (V. 2.5)

Compaiiia:

Buliseye Systems

Precio de lista:

$3.995 - $25.995 DLLS

Fecha de liberacion:

1993

Compatible con:

Windows 3.x
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Minimo de RAM:

8 MB

Espacio en disco duro:

10 MB

Software adicional:

Windows 3.x; Novell NetWare

Compatibilidad en red:

Novell; LAN Manager; Windows for Workgroups; LANtastic -

Producto: HelpSTAR for Windows (V. 3.2)
Compaffa: HELP DESK Technology Corp.
Precio de lista: $1,795 - $9,995 DLLS

Fecha de liberacion: 1994

Compatiblc con: Windows 3.x

Espacio en disco duro: [ 10 MB

Software adicional: Windows 3.x

Compatibilidad en red: | PC-LAN

Lenguaje fuente:

Producto:

C++; Visual Basic

MagicTree Expert System

Compafiia:

Magic Solutions, Inc.

Precio de lista:

$995 DLLS (monousuario); $1,495 DLLS (red)

Fecha de liberacion:

1994

C ible con: Windows 3.x
Minimo en RAM: 4 MB
Espacio en disco duro: |12 MB

Software adicional:

Windows 3.x: SupportMagic for Windows

Compatibilidad en red:

Novell; 3Com: Banyan: DECnet

Lenguaje fuente:

Microsoft C++

Froducto: Mah y Help for Wi (V.2.2)
C Emerald Intelligence, Inc.
Precio de lista: $6.800
Fecha dc liberacién: 1991
Compatible con: ‘Windows 3.x
Minimo en RAM: 2MB
Espacio cn disco duro: [ 1 MB
ici [B Wind: 3.x

Lenguaje fuentc: C
Pr Resp v.3.1)
[ PowerCerv
Precio de lista: $7,500 - $75,000 DLLS (cédigo fuente i ido)
Fecha dc liberacion: 1994
Compatiblc con: Windows 3.x
Minimo cn RAM: 8 MB
Espacio en disco duro: |2 MB

adicional: Wind 3.x

| Producto: | SCAMP Heilp Desk for Windows |

[Come

| Profidex Corp. |

21
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Fecha dc tiberacion: 1994
Compatibie con: Windows 3.x
Minimo en RAM: 1 MB
Espacio en disco duro: |5 MB

¢ adici B Wind: 3.x
C ibilidad en red: | Ne1B10S

Lenguaje fuente:

ANSI! COBOL-85

Producto: SupportMagic for Windows (V. 2.1)

Compailfa: Magic Solutions. Inc.

Precio de lista: $2.495 DLLS (monousuario); $23.995 DLLS (40 usuarios)
Fecha de liberacion: 1994

Compatible con: Windows 3.x

Minimo en RAM: 8 MB

Espacio cn disco duro: { 12 MB

Software adicional:

Windows 3.x

Compatibilidad en red:

Novell; 3Com; Banyan; DECnet; PC-LAN; Windows for Workgroups

Lenguaje fuente:

Producto;

CH++

TOP Of MIND Client/Server Help Desk for Windows

Compafiia:

‘The Molloy Group, Inc.

Precio de lista:

$39,000 o mas

Fecha de liberacion: 1994

Compatible con: Windows 3.x

Minimo en RAM: 8 MB

Espacio en disco duro: |5 MB

Software adicional: Windows 3.x; Oracle, Sybasc o Microsoft SQL Scrver
Compatibilidad en red: | Ne1BIOS

Lenguaje fuente: C

Producto:

Utopia/Helpdesk for Windows (V. 2.1)

Compaiifa:

Utopia Information Systems, Inc.

Precio de lista:

$1,095 DLLS por usuario (5 usuarios minimos); $32,850 DLLS (usuarios
ilimitados)

Fecha de liberacion: 1994

C i con: Windows 3.x
Minimo en RAM: 4 MB
Espacio en disco duro: |3 MB

Softwarc adicional:

Windows 3.x; Sybase; SQL Server u Oracle for Database Server

Compatibilidad en red:

Novell: Banyan; LAN Manager; DEC PATHWORKS; LAN Server; Windows
for Workgroups

Lenguaje fuente:

C; C++
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ANEXO 3-8

SOFTWARE DE WORKFLOW ]

r

A conti ién se pr
principales de algunos de cllos:

ida sus istica.

algunos productos de workflow y en seg

PROVEEDOR PRODUCTO
NY X Consultores Computron Workflow
SYMANTEC Delrina FormFlow
Wang OPEN/Workflow
Sterling Software / Grupo PISSA | Key for Workgroups
IBM FlowMark
Grupo Qualita Visual WorkFlo
Xerox InConcen
Action Technologie Inc. Action Worktlow System

Delrina FormFlow

Es una herramienta especificamente disefiada para el desarrollo de aplicaciones para rutear a través de la
empresa utilicando los sistemas de correo electrénico con los que se cuente. Con FormFlow se pueden
auvtomatizar virtualmeante cualquier proceso del negocio, desde tareas administrativas basicas como

formas de vacucmnes ¥y reportes de gastos, a un proceso completo de la empresn como requisiciones de
dor de formas clectrénicas que interactua

de da y mas. Es pr un g
con corrcos clectrénicos para distribuir cstas formas.,

OPEN/Workflow
OPEN Workflow es una her para la administracion de trabajo que permite al negocio
automatizar sus procesos de papclco intensivo ¢ los P con las aplicaciones ya
existentes.

ich ini i6n sofisti para

El software de OPEN/Workflow para Windows NT provee servicios de ad
organlznclones en las cuales los requerimientos para sus ﬂuJos de trabajo pueden abarcar grandes

i ¥ ser distribuidos en varias localidades'.

de

Computrorn Workflow
El software de nphcacmnes Workflow de Compurron sc enfoca principalmente en el soporte a los
pr de un izar los procesos de flujo de trabajo a través de la organizacién. Esta

capacidad integra reglns del negocio con el manejo de imigenes y ruteo electrénico de documentos,

, Inc, 600 T Park Drive,

’ Informacién tomada de un follcto HANG La

USA.
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utilizar i como

d de texto, correo electénico y fax para 1a elaboracion
de informes finales con una mayor cuhdad

FlowMark

IBM FlowMark cs una her de admi

acion de ﬂ\.uos dc trabajo que ayuda a opnmlur los
procesos del negocio. FlowMark es utilizado para di
del negocio.

Al Y los pr
FIawMark contnbuye en las opcraciones dmnas. en la
pl hasala dida parn el neg La
Decfinir y documentar los proccsos
Probar los procesos

acidén, y en el diseflo de
pucde:

comp las actividades que no sequicran de la intervencién del personal.
e  Moni 5

Correr los proccsos para: proporcionar soporte a las personas que cstin realizando un trabajo y
1
r las oper lizndas en los procesos

T
Afinar y actualizar los procesos®.

InConcert

El i de admini il de flujos de trabajo modela, coordmu. compnme Y nulomnuza todos los

componentes de un proceso -la gente, pi dimicntos ¢ infor para la ad ion de los

procesos de 1a empresa.

El software de fnConcert integra una fogl: da ori da a j poderosos servicios de
dmini i de d un dclo dinami de baj

Yy que pern'ute a las organizaciones
construir y modemizar rapidamente los flujos de trabajo.

Visual WorkFlo

El softwarc de Visual Workflo permitc a las or i i sus pi de flujos de trabajo.
Mas que una herramienta de desarrollo aumenta 1as posibilidades de los usuarios en todos los niveles -
usuarios finales, adm‘ i 4 Y progr dores- para la io
modificacién de apl i pam la izacid

Visual Workflo cs una sol

grafica,
de los procesos de ia empresa.

iento y

i6n a la ini i6n dec flujos de trabajo basada en un ambiente cliente-
scrvndor. Un ambiente gréﬁco para ¢l desarrollo y la admini i6on de trabajo, ha sido di para
el flujo de i texto, infor ion graficas y otra informacion tal como voz y video.
3 una repr visual de los procesos del negocio para usuarios finales y desarrolladores
dc nphcllmones

Action Workflow System

Action Workflow System ¢s un prod ori do a obj con un bi cliente/servidor para el
2 Informaci6n tomada de: folleto i ivo: Computron Sof . Inc. 1996. Hrip:
Routherford, New Jerscy 07070

com. 301 Routc 17 North,

* Informnci6n tomada de: folleto informative: 1BM /ntroducing FlowAfark. Third Edition 1994). IBM C
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i ii der ié izacién de procesos del negocio. Consta de tres

de y la
component:s' el Acrion Workflow Buider, que es una herramienta de desarrollo de aplicaciones grifica; ¢l
Action Workflow Manager, que es el software para ¢l mancjo y la administracién de los procesos y ¢l
Action Workflow Analyst, Qque es una herramicnta grafica para ¢l modelado dc procesos.

Keyfile D Manag and Workflow
El software dc 4eyfile para la admmntracuén de documentos y de flujos dec trabajo ofrece la ultima
i6n de los procesos de flujos de trabajo,

tecnologia en el seguimiento de do

control de versiones. Keyfile permite levantar diversas formas diferentes de informacién dentro del
mismo documento: papel, fax, correo clectréonico, archivos de procesadores de texto, fotografias
escaneadas y voz y video. Es posible crear flujos de trabajo que determinen -y monitoreen en tiempo real-
como son creados los documentos, actualizados, revisados y utilizados. Key/ile esta integrado por una
gran variedad de podecrosas herramientas de busqueda y recuperacién que permite buscar por palabra,
autor, nombre de documento y texto completo. Una poderosa herramienta para el contro! de versiones lo

R

cual permitc obtener una revision histérica de cualquier documento?.

CRECE EL MERCADO DEL WORKFLOW®
Los sistemas workflow o de flujo de trabajo estdn esperimentando un crecimiento importante dentro de
las organizaciones que tienen necesidad de optimizar sus procesos intermos mediante una automatizacion

eficiente del flujo por el que se canalizan sus operaciones.

Provcedores importantes de este tipo de sistemas,

como Computron, IVang o FileNer, esuin
del  sector

APLICACIONES TIPICAS

Workflow Mansgement Systems™
do ecn las
Barvem o cuaotms
. 2; gob:cmo ¥ dcl sector Fnancreru a clientes con
ial para sus apli

Un andlisis hecho por FileNer revela los sectores

de mercado en los que el workflow esta siendo

Loglsbes aplicado para resolver problemas especificos
Rl dentro de cada industria.

Fuente: folleto informativo: Keyflle Corporation, 22 Cotton Road, Nashua. NH 03063. e-mail: marketingckeyfile.com.
publica. Ano 1, nimero S, Septiembre de 1996. Pdg. 19

‘G Digital. Si v posafa

25
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Anexo 3-9

GRUPO NACIONAL PROVINGIAL, BA.

THVRQAZAL FOR GFERADOR en intervalos @ 30 mins. Pos 1
Aepcrte No. 4
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[PUESTO EN EL QUE SE VA A DESARROLLAR:

{REQUISITO T._ESCOLARIDADY

!DUMCI& DE LA FASE:

OBIETIVOS

50% DE LAS MATERIAS DE
IA CARRERA

10% DE LAS MATERIAS
DE LA CARRERA

TESIS CONCLUIDA

EXAMEN DE TITULACION

TOTAL

[SUBDIRECCION: ATENCION A CLIENTES ]PIOYFL'IU: HELP DESK
INOMBRE DEL EMPLEADO: CLAVE:
PUESTO ACTUAL: PUESTO £N EL QUE SE VA A DESARROLLAR:

[REQUISIT0 2:_CAPACITACKON

DARACION DE LA FASE:

ORJETIVOS

INGLES (NIVEL AVANZADO)
MICROSOFT OFHICE 95
(CURSOS TECNICOS

(VER CATALOGO)

(CERTIFICACION DE CONOC.

TOTAL

01I-€ OXINV

OIF oxsuy
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SUBDIRECCION: 3

NOMBRE DEL EMPLEADO: [CLAVE:

[PUESTO ACTUAL: [PUESTO EN EL QUE SE VA A DESARROLLAR:

REQUISITO 3: HABILIDADES 125
FECHA

ESTABLECIMIENTO DE 23{ESTABLECER INDICADORES
INDICADORES DE CALIDAD
[MPLANTACION DE MECA. 25| IMPLANTAR MECANISMOS
NISMOS DE MEDICION

IOPORTUNIDAD DE LOS INDI-
DIFUSION 25|PROPUESTA DE DIFUSION
SOLUCION DE PROBLEMAS SELABORACION DE GUIAS
'A PRIMER NIVEL DE SOLUCIGON (QUICK-REFE-
CUMPLIMIENTO DE COM- 25|REPORTES MENSUALES
PROMISOS *
TOTAL

0Qf-€ oxsuy
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