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hrtroducc(J,,, 

,, 
INTRODUCCION 

Las empresas que triunfan en la uctuuljdad son las que constantemente cstún innovando sus productos y 
sobre todo Jas que buscan nuevas formas de ser cficicnres. Aquellas que reconozcan que eJ cHeme es 
quien Cija los requerimientos de atención son las que serán los lídcri.?s del mercado, a p1utir de esta 
premisa surge el conc~plo reingcnicria enfatizando que Jo mú$ importante y Ja razón de ser de lo empresa 
es el cliente. La reíngcnierla consisrc en ver Ja operación de Ja empresa desde el punto de vista de Jos 
resultados que producen un voJor para el cJicnte usando fo. inno"'ación tecnológica como cstrnrcgia clave 
para. el rediscl1o de los procedimientos de trabajo; los resultados se miden de acu.:rdo a la satisfacción del 
cliente y el valor agrcsado que se haya dado. 

Ln visión de servicio por pru1c de la empresa. 1;:1 actilud dd personal y los sistemas amiga.bles pura el 
clícnte son. actunlmcntc. Jos aspectos básico.s en el modelo adminis1ra1ivo de atención al cficn1e. El 
aspecto de sistemas se refiere n factores t.,fcs como procedimientos.. políticas, mé1odos y procesos de 
comunicación.. ampliamente mejorados al ser desarrollados bajo una poderosa estrategia de las 
recnologías de Ja infonnación y telecomunicaciones. AJ implantarse y difundirse en Eonna generalizada. 
pero ordenada. Ja sistematización del servicio. los beneficios a lo empresa son cvidcnres. aJ encontrar un 
esrHo de scndcio basado en una filosofia enfocada a In :satisfacción dcJ cliente. 

El presente trabajo es resultado de dos prc:gunras fl.Jndamcntales: 

l. ¿Puede I• ia,ormádc•- ron las t~cnolo¡:ias de rc,oh1c::lón de problemu de inreU"enci• •rtlficial. 
tecaoloaí• de baa.n de daros inleUgentn y cUe-nte.l•ervidor. releronia computacional y n-des. 
c~r herrami~nt .. de •oporte a solución de problemas de acuc-rdo • una metodolo~fa de 
aopone., acorde" • la madurez y cul1un1 Jnf'orm1Ulc• prevaleciente en liu ~mprtsaJI públicas y 
privad .. mesic•n .. 4 y a procedJnd<rntos adrnJnhtrarivos dr calid•d? 
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2- ¿E•fste en Méll:lco una cultura de calidad en .!lervidos que Incremente IR competidvidud y 
pradurtl,·fdad de nuestras empresa.!I re.-piecto • empresas de otros psdse.!I? 

Estas preguntas sirven de apoyo para introducir poco a poco en nuestro pais un sct'\'icio de calidad y 
negocio ínfonnático JI.amado técnicamente IfELP DESK (mesa de ayuda) que pueda cumplir 
lnregramente con los rcquc,-imicntos de calidad que los usuarios demandan y que marcan fa diíerencla 
entre los servicios propios y fos que proporciona la competencia., sin importar lo que cueste si en poco 
tiempo los gastos derogados se recuperan, jncrcmentando cJ prestigio y fas utiJidade!> obtenidas por 
adoptar y mantener un lt.:lp dt!-slc acorde con las caractcrfsricas que el mercado actual exige. 

El help dcslc tiene como finalidad brindar un punto de contacto único para atender y salisfac~r todas las 
necesidades de soporte técnico de Jos clientes. brindando sus !OCl"Vicío.s de una manera eticien1c de tal 
f"onna que garantice un njvcl de calidad de excelencia a través de un canal ünico y acorde a los 
requerimientos de Ja empresa y usuario~ o clientes. 

La implantación de u.n ltelp de.rk puede ser tan flexible y real como los requerimientos, rccur~os y 
dirección de la empresa lo pcnnitan, siempre y cuando se consideren los aspectos: técnicos y 
administrath·os que controlen su operación. C1 presente trabajo pre1ende proponer una mctodologfo que 
abarque todos los aspectos tccnoJógicos y organizncionalcs pam implanlar un help de.sir en cmpresns con 
servicios de cómputo centralizado. 

El trabajo consta de cuatro caphulos, a continuación una bre\'c explicación de cada uno de eJJos: 

Capitulo J. MARCO PROBLEMÁTICO. 

Plantea Jos antc..~edentes, identificación y demarcación del problc:ma así como cJ enroque aceren de llelp 
des/e desde cuatro punCos de vista diferentes: empírico, prestador- deJ servicio/soporte. profesional y 
~xperto, en base a esto, y a la experiencia pcrsonaJ. se pJa.ntea la. hipótesis a partir del problema. sus 
ca.usas y sus ef'ec(os. y en tcnninos de sus variables de investigación. En el punto final de este cophuJo se 
definen los objetivos a alcanzar con Ja investigación. 

Capitulo 2. MARCO TEÓRICO. 

En es(c capítulo se da :i conocer el origen y status acruaJ de esta tendencia en setvicios de infornuitica en 
cuanto .a Jo que se tiene escrito (acopio bibJiognífico y consulta en Internet), haciendo a.fusión a algunas 
empresas que cuentan con un help desk como pane de su estructuro organi7..acionaJ y como negocio. Se 
plan(C'a una clasificación personal. se hablo. de los organi:>mos internacionales y publicaciones del tema. 
de la administración de servicios de calidad, del soponc técnico. de fa reingC"nierfa de; procesos a través 
del outsourcing (subcontratación) >' bencllmarkin¡.: (marcas de referencia) como una opción para Ja 
implanraci6n del help de.sic. de Jas tendencias tccnoJógicas que coniribu,yc:n al desarroJJo de solución a 
próbfemas del conocímiemo: árboles de decisión. si:;temas expertos. bases de datos in1elígenres, 
hipcrtexro, algoritmos e;cntt1cos y h.~fcfonía computacional; y de Ja I'ormnci6n de grupos de trnbajo 
Dt.1todirigidos y de alto rendimiento en cJ seno del hclp de.rk para el logro de los objetivos planteados. 
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Capitulo 3. MARCO METODOLÓGICO. 

Es la porte medular del trabajo en la que se propone. a manera de metodologia, un esquema para la 
organización del help desk en cualquier empresa de servicios con sistemas de cómputo centralizado, 
desde la plancación y diseno hasta la implantación. evaluación de operaciones y proceso de mejora 
continua. Los aspectos que mayor importancia cobran en esta parte del trabajo son: estudio preliminar del 
área de soporte actual para llegar a la decisión del diseño del hclp desk apropia.do (modelo) de acuerdo a 
las caractcristicas y necesidades de la empresa y tomando en cuenta el costo·bcneficio de la solución 
propuesta. que englobe objetivos, misión. politicas y normas de operación, responsabilidades, perfil del 
servicio ofrecido, aspectos de calidad, definición de los niveles de soporte. elaboración del manual de 
organización, plan de contingencias y promoción a nb.:cl institucional una vez qu~ se hayan establecido 
las bases adecuadas para iniciar la operación normal. Se detalla la fonna de implementación del lrclp desk 
en dos aspectos fundamentales: ambiente flsico y ambiente logistico, as{ como los requisitos 
fundarnentah:s del personal del help desk. Concluye este capitulo con la evaluación de la operación del 
help desk a partir de la percepción del usuario (satisfacción) y de resultados tangibles (repones), bases 
cuantificables paro. la corrección de desviaciones observadas en la operación de cierto periodo. Se hace 
mención del sistema empresarial de mejora continua., cuya aplicación en el hc/p de ... k es necesaria para 
estar en constante crecimiento y cambio de acuerdo a las necesidades de los dientes. 

Capitulo 4. MARCO INSTRUMENTAL 

En este aportado se presentan las propuestas de acción: escribir en revistas cspccinlizado.s, escribir un 
1ibro y ofrecimiento profesional así como los resultados de algunas de estas propuestas ya realizadas con 
la fina\idad de dar trascendencia al trabajo de investigación realiT.ado. 

A modo de preliminar se enfatizan algunos aspectos de las companfas en las que se observó muy de cerca 
la implantación del hc/p desk a nivel institucional. 

En los anexos se aprecian ejemplos con1plcmentarios a algunos aspectos considerados como relevantes a 
lo largo del trabajo de investigación. 

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

Quiero hacer la aclararnción que duante todo el desan-otlo del trabajo se usa la palabra help de.'fk sin 
traducir y en cursivas. ya que considero que restarla importancia al sentido de la palabra. 

Finalmente no quiero dejar pasar la oportunidad de agradecer infinitamente al Dr. Ricardo Rivera Soler. 
asesor de este trabajo. por su apoyo constante. paciencia y consejos por casi un al\o de trabajo. ya que. sin 
su metodología de investigación este trabajo no estarla estructurado de acuerdo a las exigencias de un 
buen trabajo de tesis. 
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PRELIMINAR 

A continuación se hace una breve resella de las compaftfas en donde se observó el avance del proyecto 
J,e/p des/e y se define Ja ubicación de estas úreas en un organigrama general. 

+ GRUPO NACIONAL PROVINCIAL 

"Es importan1e mantener presente la misión y valon:s fundamentales que animan. dan sentido y nonnnn 
Ja conducta de nuestra empresa. 1 

MISIÓN 

Grupo Nacional Provincial tiene como Misión Fundamental satisfacer las necesidades de protección y 
previsión financiera de sus clientes frente a los riesgos a que están expuestos. asi como satisfacer sus 
necesidades de servicios de salud. 

1 lníom.u=ión 1om11da de SUEVA EDICIÓN DIALOGO. /\no l. No. J. R~·ista inrcrna. Publicación gnuuit.a de Gni.po Nacional 
Pro"incial para su personal administrntivo. Editada por la Gerencia de Comunicación)' Oi:i.ello. Oi:tuhre J 99$. 
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VALORES 

Gn1po Nacional Provincial cree: 
1. En la calidad rulte sus clientes. 
2. En el desarrollo personal de sus colaboradores. 
J. En su compromiso con los accionistas. 
4. En el lidera.Lgo ante la industria aseguradora. . .•· 

Adicional a lo anterior GNP incorporó a su filosofla. en el afio de 1973. los 
conceptos del "ideal de nlcunzar"'• que llegan a una de sus más sublimes 
expresiones en la figure de Don Quijote de Ja Mancha; hombre misionero. 
recto, cabal y justo que, por numerosas vinudes y principios, ha traspasado 
las fronteras del papel para convertirse en el ejemplo a seguir, en et 
caballero nndante, de hoy y de siempre. -~~ (~~' 

~ {¡; (".! ' En Grupo Nadonal Provincial ena•bolamos los valo•cs que caracledzan la 
~ ~ ... =>h:...-_ personalidad de Don Quijote de la Mancha: 

HONESTIDAD, ........ con él mismo y con quienes le rodean. 
LEALTAD, ............... a sus ideales. 
HONOR. ................... por cumplir con su deber y. por ello, ganarse el respeto. 
CONSTANCIA. ... .. .. para lograr lo que se propone. 
JUSTICIA................ al comprometerse a Juchar por la equidad. 
AMOR, ................. , ... hacia la vida y a sus semejantes. 
FE, .......................... .. la espcranz.n de un mundo mejor. 

Es así que para quienes integramos GNP, Don Quijote de la Mancha simboliza nuestra incesante 
búsqueda de ideales que más tarde convertiremos en metas y pos1erionnente en logros. 

Hll\-INO DE GNP ·EL SUEÑO IMPOSIBLE· 

Complementando los principios anteriores. hemos adoptado también el tema musical que hizo su 
aparición en la obm .. El hombre de la Mancha .. : "El Suei\o Imposible", himno de inspiración y apoyo a 
toda la filosofla de superación que representa el Quijote. la esencia de su fortaleza está basada en la fe. la 
valentía. el coraje y la entereza de ánimo. Los valores que se buscan son la purezu y la verdad. exaltando 
una actilud positiva y la conslnncin. "El Sucf\o Imposible". por todo ello, se toma como muestra palpable 
de lo que representan todos estos ideale!oo para nuestra empresa. 

NUESTROS CLIENTES 

En Grupo Nacional Pro\.·incial nos hemos propuesto satisfacer las necesidades de protección y previsión 
financiera de nuestros clientes frente a los riesgos a que estan expuestos misión que, sin duda. hemos 
sabido incorporar a nuestras labores diarias." 
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UBICACIÓN DELHELPDESA: 

1~---=.~·1 
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1 ---

.___ _ __..I 1 1 --- 1 
Esta estructµra organi:i.acional es1uvo vigente desde agosto de J 996 hasta abril de J 997, íecha en que Ja 
compai\la EOS de México absorbió eJ proyccro del '1elp de.i.lc n nivel empresa, siendo esta Ja mejor opción 
de outsourcing parn tal fin en ese momento. 

ANTECEDENTES DE LA EMPRESAz 

A partir de J 993, lmcgrndora de Servicios Operativos, S. A. de C. V. brinda servicios a la. Subsecretaría 
de Ingresos en el desarroJlo e integración de sus sistemas infbnnáticos n nivel nacional, asl como en Ja 
realización de diversos proyectos específicos. Actualmente el Grupo ISOSA tiene presencia en cerca de 
J 30 localidades de Ja RepúbJica. Mexicana. 

J\llSIÓN 

El conjunto de nuc:srras acth:idades. están encaminadas al cumplimiento de Ja MISJON de Ja empresa que 
consiste en: 
••Asegurar que Ja Subsccrclaría de Jngrcsos (SSl) cuente con Jos medios iníormáticos que soporten eficaz 
y eficientemente sus íunciones sustantivas, ascgurundo Ja imcgridad y confidencialidad de la información 
y control de Jos procesos ••. 

z lnfonnación ramada de Gerencia de Rceun.os Hurnlltlos. Gercnc1111 de C111pacitac;;ión. Fo/lelo de bfen"enida es Ju empresa. 
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VALORES 

Los valores para la integración en una cultura empresarial de calidad y servicio son Jos siguientes: 
• Honestidad. Actuar con integridad, cumpliendo con In responsabilidad asignada en el uso escrupuloso 

de In iníormación. recursos materiales y financieros, n fin de respetar los intereses de nuestro cliente. 
• E•pfriru de servicio. Responder con agilidad, cl1cicncia y nmnbilidnd a los requerimientos de nuestro 

cliente y de nuestros compai\eros de trabajo. 
• Ualtad. Creer y ser parte de la empresa en lo que laboramos. 
• Responsabilidad. Trobnjor con el compromiso de obtener resultados. mediante el manejo cuidadoso 

de los recursos institucionales que nos conducirñ o un mayor desarrollo empresarial. 
• Austeridad. Optimizar el uso de los recursos disponibles. evitando consumos y desperdicios 

innecesarios. 
• Creali,·ldttd. Buscar y expresar soluciones novedosas a los problen1as. 

Estos valores representan nuestra filosofia de trabajo y nos permite avanzar con pasos firmes hacia In 
consecución de nuestros metas. Metas que requieren de un compromiso absoluto. de una actitud y mente 
brillante. de esfuerzos adicionales. disciplina y constancia. 

FUNCIONES.1 

• Administrar el funcionamiento clc centros de ctt,mputo. garantizando la integridad de In información. 
seguridad de acceso o la misma y correcto fUncionamiento de los equipos de procesamiento. 
comunicaciones y periféricos. 

• Discilnr y operar sistemas de iníonnación de la SSI. de acuerdo con sus requerimientos y necesidades. 
• Ase~orar al usuario para optimi7..ar sus procesos manuales. ofreciendo tecnología actualizada a un 

costo competitivo. 
• Apoyar las áreas de la SSI en el mejoramiento Je las instalaciones relacionadas con el Proceso de 

Sistemas de Información Tributario. 
• Procesar In información tributaria por medio de captura. actualización de bases de datos. consulta de 

infonnoción e impresión de diíerentes tipos de repones. convenidos por cada área espedfica de la SSI. 
• Garantizar estricta confidencialidad en el proceso de la información. con hose en las normas y 

procedimientos discr'lados cspeciíicamcnte para la seguridad fisicn y lógica. 

JSOSA tiene oficinas regionales en la República Mexicana para proporcionar el servicio informático 
necesario a la Subsecretaria de Ingresos en las áreas de Recaudación y Aduanas. 

?"lii'UESTRO CLIE:'lr.IE 

••Debemos ser conscientes en todo momento que Jo más imponantc es satisfacer las necesidades de 
nuestro cliente. la Subsccrctarfn de Ingresos (5.H.C.P.). Para cumplir con tal fin debemos realizar 
nuestras labores con entusiasmo. dedicación y espíritu de servicio ... 

1 Jnfonnación tomada de JSOSA Jnfonna. aGOSto,sc:pticmbn: de 1996. al\o 1, ~o. :5, suplemento ~pec;:iitJ. 
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PERSONAL DE J:SOSA 

Para a1ender las necesidades de su clien1e. JSOSA, cuenu1 con personal allameme calificado en Jas áreas 
de tecno/og/a informática y administración. 

CONDICIONES PARA F.:L ÉXITO 

• Entusiasmo. Mantener una actitud positiva aún en situaciones adversas. 
• Compromiso. Debemos contar siempre contigo en cualquier si1uación para poder obtener los 

resultados deseados. 
• Conodmiento11. Conocer tus funciones>' tratar cada dia de hacer mejor las cosas. 
• Acción. Estar siempre activo ofreciendo resultados con eficiencia y eficacia. 
• Comunicación. Tener una comunicación nuida y directa con tu jefe. subordinados y compaflcros en 

general. 

UBICACIÓN DEL HELP DESK 

Como se aprcci:a en el organigrt:1m~ el he/p des/e juega un papel importantísimo dentro de los scnticios 
que ISOSA ofrece a su cliente único. Dada la importancia de este servicio ISOSA Jo considera dentrO de 
fa categoria de proyectos especiales y es considerado como eje cenrrnJ de Ja atcncjón al cliente. 
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MARCO 

PROBLEMÁTICO 

1.1 ANTECEDENTES 

TEt\U: HELP DESK (mesa de ayuda): t~nolo¡:fa inf'orm1ilica uplicada a !lervicios de calidad 

Este tema me interesó porque. debido a la experiencia adquirida al trabajar en eJlo en dos compaftlas. 
considero que es eJ mejor momento parn documentar io que deberla ser una implantación fbrmal y 
funcional de un help de$/c a nivel institucional en cualquier compañía que tenga sistemas centralizados de 
cómputo y que por su tumaflo requiera ofrecer un soporte técnico de calidad o sus clientes o usuarios 
internos y/o extemos. 

A continuación detallo brevemente mi experiencia en lll!lp des/e: 

Comp•fUa: 
Área: 
Pueato: 
Tiempo labondo: 

Grupo Nacional Provincial 
Gerencia de Adminblracfón lle Problemas y Cambios 
Consultor en lr~lp d~slc 
Junio 199~ - diciembre 1996 

Trabajé en este proyecto desde que se creó el ñrea administradora y responsable del help de ... Jc. y pude ver, 
a través del tiempo, Jos cambios progresivos que se dieron para tal fin. Mi posición en este proyecto no 
fue Ja de un consultor pasivo. ya que como personal externo pude proponer ideas para mejorar el área con 
Ja satisf"acción de que. en Ja ma)·oria de Jos casos. mis aportaciones fueron valiosas, por mencionar 
algunas: sistematización de estadísticas mensuales con un peque110 sistema de captura y reporteador 
(versión J). propuesta de un reglamento del área y de procedimientos más efectivos de trabajo, propuesta 
de evaluación del personal, cte .• otras aponacioncs no se han realizado por cuestiones de presupuesto 
como por ejemplo el proveer al área de suficiente y mejor equipo de cómputo y de personal de planta. 
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MARCO 
,, 

PROBLEMATICO 

l.l ANTECEDENTES 

TEI\1.A: HELP DESK (mesa de ayuda): tecnolo&ia lnformlillcu aplicada a servicios de calidad 

Este tema me interesó porque. debido a la experiencia adquirida al trabajar en ello en dos compaftlas. 
considero que es el mejor momento para documentar lo que debería ser una implantación :fonnnl y 
funcional de un help desk a nivel institucional en cualquier compaftfa que tenga sistemns centralizados de 
cómputo y que por su tarnaHo requiera ofrecer un soporte técnico de calidad a sus clientes o usuarios 
internos y/o externos. 

A continuación detallo brevemente mi experiencia en hclp desk: 

CompatUa: 
Área: 
Punto: 
Tiempo laborado: 

Grupo Sacional Provincial 
Gerencia de Admlnbtraclón de Problemas y Cambios 
Con!lultor en he/p desk 
Junio 1995- diciembre 1996 

Trabajé en este proyecto desde que se creó el área administrndorn y responsable del help de.'fk, y pude ver. 
a través del tiempo. los cambios progresivos que se dieron para tal fin. Mi posición en este proyecto no 
fue la de un consultor pasivo. ya que como personal externo pude proponer ideas para mejorar el área con 
la satisfacción de que. en la mayoría de los casos. mis aportaciones fueron valiosas. por mencionar 
algunas: sistematización de estadísticas mensuales con un pcqueno sistema de captura y rcportendor 
(versión 1 ). propuesta de un reglamento del área y de procedimientos mós efectivos de trabajo. propuesta 
de evaluación del personal. etc .• otras aportaciones no se hnn realizado por cuestiones de presupuesto 
como por ejemplo el proveer al área de suficiente y mejor equipo de cómputo y de personal de planta. 
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Compaftia: 
Área: 
Puesto: 
Tiempo laborado: 

ISOSA (Integradora de Servicios Operativos. S. A ) 
Gerencia de 1\fe!la de Ayuda 
Técnico en software "A .. 
Enero de 1997 a la fecha 

Mi ingreso n esta compal1ía fue en un momento de muchos cambios en el área por lo que la oportunidad 
que se me ofreció fue pnra integrarme primero en la operación del área y posteriormente a la 
administración. Entre mis actividades dcsempenadas están: actualización de normas y procedimientos de 
operación. elaboración del reglamento interno del área. elaboración del manual de inducción. scguimicnlo 
de repones pendientes con áreas de sopone y proveedores. propuestas de nuevos procedimientos de 
traba.jo, generación y análisis de estadfsticas para determinar áreas de oponunidad y proponer soluciones 
a estas. elaboración del bolctin informátivo del área. fomento de la biblioteca técnica del área. entre otras. 
En esta empresa poco a poco se vn visualizando cada vez má.s clarnmente la importancia de lo existencia 
de un help deslc bien estructurado. llamado "'"·"'ª de ayuda, pues se encuentra en una posición 
privilegiada y se le da la importancia que realmente tiene ni prestar sus servicios n un Lmico cliente: la 
Subsecretaria de Ingresos Je la Secretaría de Hacienda y Ci-édito PübJico. 

Quizá la principal motivación de desarrollar eMe trabajo de investigación es In inquietud de colabornr 
activamente para proponer una metodología general de organización de un lwlp desk Je propósito general 
para empresas mexicanas que pueda elevar la calidad en los servicios de soporte técnico ofrecidos a los 
usuarios o clientes al hacer uso de la tecnologfa infonnática y lu teoría administrativa. 

1.2 IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

En algunos empresas mexicanas con sistema!. de cómputo centralizado el modelo de dar soponc técnico 
(v(a telefónica o tlsicamcntc) a los usuarios de tccnologia computacional (hurdwure y sofn,•ure) no es el 
adecuado en cuanto n calidad. eficiencia y rapidez en el servicio poi- diversos motivos: consultores mal 
capacitados, equipo inadecuado, cnrcncia de procedimientos operativos efectivos de trabajo y de una 
filosofía de servicio y calidad al cliente. entre los mas importantes. lo que provoca. generalmente, perdida 
de negocios importantes. baja productividad y desprestigio de Ja compai\ia que ofrece el producto o 
servicio, lo que reduce las utilidades y pro)·ección futura Je nuevos negocios o productos de la compnHia 
y perdida de cliente!. p1.1tcncialcs, lo cual representa un serio problema que conducen las empresas n unu 
posición de desventaja en comparación con la!> que \!en en el help desk la solución más viable para 
encontrar soluciones efectivas e inmediatas que cumplan con las nonnas de calidad existentes en el 
mercado para proporcionar n Jos usuarios de sistemas un esquema de servicio con filosofía de calidad y 
nlta tccnologia. 

1.3 DEMARCACIÓN DEL FENÓMENO 

El presente trabajo pretende mencionar algunos aspectos de importancia. no confidenciales, de las 
empresas Grupo Nacional Provincial e ISOSA. la primero cuenta con un amplio sistema de cómputo 
ccntralizndo a nivel nacional. el cual es soportado por el help de.sir existente en In estructura 
organizacional de la compnl1ie; la segunda se encarga de darle todo tipo de servicios de informática a In 
S.H.C.P. a través del help dc.Jk dependiente de la dirección de Atención a Clientes. 

Aunque el estudio de la imponnncin de In existencia de un help desk se de a través de estas dos empi-esns, 
que ofrecen servicios de inform.ó.tica. la idea final del presente trabajo es ofrecer una metodología de 
propósito general aplicable a empresas de servicios con cierta infraestructura comput.ncional. 
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1.4 CONOCIMIE!'ITO EMPÍRICO EN EL MEDIO (OBSERVACIÓN NATURALISTA) 

Para tener una idea más clara de lo que piensa el usuario del servicio actual y el consultor del help desk 
(proporcionador del servicio) en la compañia Grupo Nacional Provincial. el cuestionario de conocimiento 
enipfrico se dividirá en dos partes: 

t. CUESTIONARIO PARA EL USUARIO DEL SERVICIO 

2. CUESTIONARIO PARA EL PROPORCIONADOR DEL SERVICIO 

A continuación se presentan ambos cuestionarios: 

1.- CUESTIONARIO PARA EL USUARIO DEL SERVICIO 

Las preguntas a realizar son la..c; siguientes. con su respectiva razón (RP) y respuesta esperada (RE). 

1.- ¿Sabe usted cuál es la ra7.ón de "er del hl!fp desk en una área de sL,temwi? 
RP: Saber si el usuario conoce o ~u imagina los objetivos del l1e/p desk. 
RE: Proporcionar ayuda a todos los usuarios de los sistemas centrali7.ados de Grupo Nacional Provincial 
en problemas ocurridos en el sistema. además de dar soporte tCcnico en el uso de equipo de cómputo. 

2.- Cuando tiene un problema ocurrido en Unea o unu duda de cualquier sistema o problemas con el 
uso de equipo de cómputo ¿A quién recurre por ayuda? 
RP: Saber hasta que punto se conoce la existencia de un área de soporte técnico y en sistemas. 
RE: A mi compnf\cro. a mi jefe. al depanamcnto de comunicaciones de mi oficina. ni lielp desk. cte. 

3.- ¿Conaidera usted que irl hdp desk ofrece un servicio de calidad a los U!luarios? ¿Por qué? 
RP: Saber si el servicio proporcionado nctualmente cumple con los requisitos esperados de calidad y si 
no es asl snlx.-r cuales son los puntos dCbiles del help deslc. desde el punto de vista del usuario. para tomar 
las medidas conectivas en un corto pin.Lo. 
RE: Si cumple con el objet.bro y da un buen servicio pero tiene ciertas deficiencias, las cuales podrfnn 
ser: procedimientos de trabajo mal implantados o fahantes en el área, operndon:s mal capacitados. 
cnrencin de filosofla de servicio a clientes. cte. 

4.- ¿Confla realmente en la persona qu~ e!'tá al otro lado del teléíono para reportar el problema 
ocurrido y espenar una respueat11 aatisfactoriu al problema? ¿J>or qué'? 
RP: Concientiznr ni consultor de hclp d.:sk de la actitud de servicio requerida en el Brea y su constante 
capacitación en las nplicnciones o productos para poder atacar cualquier problema y así aplicar una 
solución apropinda o bien c:annliznr el problema a otro nivel. 
RE: No siempre, prefiero que me atienda x operador porque soluciono de inmediato mi problema. porque 
lo conozco personalmente, porque: me lo recomendaron. porque me gusta como me atiende. porque sabe 
de lo que le hablo. cte. 

!5.- ¿Considera usted que el horario de servlc¡o se debe ampliar o bien que el personal cuente con 
locallLado..-es y/o telifüno-s cclularea para cualquier emer&encla? ¿Por qué? 
RP: Detcnninur si es necesario ampliar el horario de servicio y/o proveer a los operadores expertos de 
medios para localizarlos en caso de emergencia. 
RE: Serla Jo ideal porque a '\'Cces tengo que venir a trabajar los domingos y dias festivos y no hay nadie 
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que pueda auxiliannc. 

6.- A¡;:regue cualquier comentario 
RP: Saber algo que no se haya preguntado en cJ cuestionario y que el usuario di=sec manifestar. 
RE: Cualquier comentario. 

LISTA DE PERSONAS A ENTREVISTAR 

CLAVE NOl\1BRE PUESTO UBICACJON 

MISM Ma. Isabel Sáncbez Miranda Consultor Centro de emisión 
Patriotismo 

CMS Claudia !\llárqueL. Serna Jete de departamento Centro Regional Sur 
Accidentes y Enfermedades 

MSGH Maria Socorro García Hinojosa Jef'e de departamento Gastos Centro Regional 
Médicos l\.1ayorcs Guadalajara 

RNS Rosalva Nuche Sáni;hez Consultor Centro de Emisión 
Patriotismo 

RPM Ricardo PCrer. Migoni Jefe de departamento Gastos Centro Regional 
Médicos. Accidcnt.:s y Guadalajar-a 
Enf'enncdadcs 

SLLM Sandra Leticia López l\.1edina Consult-:ir Centro Regional 
Guadalnjara 

RU Rosalba Ugartc Cotizador-capturista Centro de Emisión 
Patriotismo 

GMZ Guillermo Macias z. Consultor Plaza NP 
CGD César Gan:ia Día.z. Consultor Centro Regional Sur 
GC Gissel Castillo Consultor Centro de Emisión 

Patriotismo 

CRITERIOS DE SELECCIÓN 

Las personas a las que se aplicará el cuestionario anterior Jucron seleccionadas según los siguientes 
criterios: 

J. Reportan constantemente al help deslc 
2. Tienen una visión más clara de lo que se pretende sea un lielp des/e en lu compai\in 
3. Confian en que se les dará una solución a todo problema o duda que reporten 

DISTRIBUCIÓN DEL CUESTIONARIO 

Los cuestionarios fueron distribuidos por medio del correo electrónico existente en Grupo Nacional 
Provincial en septiembre de 1996. 

CONGLOl\IERADO Y ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS A LOS CUESTIONARIOS 
APLICADOS 

A continuación se resumen y analizan las respuestas proporcionadas por las personas encuestadas. 
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1.-
MISM 
CMS 

MSGl-1 

¿Sabe usred cuál es Ja razón de ser del he/p de.~:k en una área de sistemas? 
Un aooyo al usuario en el desempcr1o de funciones c:n las cuales el acceso es restringido. 
Aún cuando se ha dado mucho auge al llelp desk y Ja mayoria de las Srcas (sistemas, centro de 
cómputo, operaciones técnicas. etc.) se han esforzado en cenrralizur todas las problcnuiticas 
en el he/p de.,·k. no se ha logrado definir un objetivo o función básica parn este departamento. 
Actualmente giran alrededor del llelp de.sk una infinidad de reportes que tienen una amplia 
diversidad de orígenes. sin embargo aun cuando cnda problema encuentra una respuesta 
rápida. Ja solución se toma como momcnuinea y de esta fonna conocemos a esta área como 
un apoyo de primer instancia y solución rcipida, aun cuando no tiene procesos de scguimienro 
y soluciones a largo plazo. 
Creo que el área de sopone en sislemas mainftanu.· fue creada pensando en ayudar a todo 
Grupo Nacional Provincial respecto de cualquier problema en Jo que a sistemas se refiere. y 
sobre todo para canalizar dichos probJe1nas rcaln1cn1e con lus personas encargadas y no andar 
de un lado a otro. 

R.NS Pienso que Ja razón de ser del he/p desk es para mejorar el sen.·icio directo con las oficinas 
rtarn cualquier problema con los sistemas de Ja compaiHa con Jos que trabajamos. 

RPJ\.1 La razón de ser del lldp desk en el área de sistemas viene a representar un módulo de apoyo 
trascendental en las operaciones rutinarias de nuc.<>lro sbterna red. ya que en el caso de exisrir 
alguna dcs\·iación en la operación nonnal de la misma. el help de:r:k viene a auxiliamos hast.'.! 
remediar el problema que inhiba o entorpezca nuestras funciones en las aplicaciones en Jo que 
a sistemas se refiere. 

SLLM Es el estnblccimienlo de un grupo de personal capacitado en el área de sistemas para 
proporcionar mantenimiento a Jos sh.temns. au:idlü:mdo en cualquier momento al personal de 
otras áreas en los problemas que se presentasen en el descmperlo laboral. ya que la ma)·or 
parte de este se realiza mediante Jos sis1emns establecidos parn la generación de J:t producción 
diaria de Ja compai'lia. 

RU Es una área donde te puedes apo)ar a resolver problemas en el momento que Jo solicitas, yu 
que estas limitada a alJ,?unos accesos. 

GMZ Hasta donde tengo entendido y mi relación con el help d<?.-.lc es el de solicilar ayudo".I respecto a 
problemas que tenga en el sistemo".I (falta de seilal en las ti:nninalcs, problemas con el 
conlrolador. ere.). asesoria en cuanto a las utilidades del sistema. 

CGD Creo que el he/p de.-.·k es una ácca que rienc como finalidad el poder tipificar los problemas 
más comunes así como proponer alternativas de solución para poder dar una respuesta 
inmediatll a Jos problemas presentados en el sistema. y nsi evitar que los usuarios tengan que 
acudir a dilercnrcs áreas o personas para resolver el problema. 

GC Brindarle ayuda a los usuarios en problemas ocurridos en el sistema en las diferenles 
aplicaciones. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

A rrnvés de las respuestas obtenidas se aprecia que todos Jos usuarios. encuestados si saben o liencn idea 
de Ja razón de ser del help d~:rk existente actualmente, y tambicn se aprecia. por algunas respuestas. que 
al llelp de:rlc le falta mucho por hacer para Jogrnr Ja satisfacción de cualquier usuario por mas exigenle 
que este sea. 

NOTA: esta respuesta está en íunción de Jo que el usuario reporte. así como la frecuencia en Jo que 
recurre ni helpdesk por ayuda de cualquier tipo y de la atención recibida por el mismo. 
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2ª- Cuando tiene un problema ocurrido en Jfnca o una duda de cuulqulcr si!ilcma 
problemas con d uso de equipo de c6mpu10 ¿a quién recurre por a)'uda? 

MISM Primero aJ depanamento de comunicaciones de mi oficina si el problema es J~aJ. En 
segundo Jugar a soporte (ext. 3595) si afecta a todos Jos usuarios y cuando el acceso a alguna 
f'unción deJ sistema está limitada. 

CMS A personns que me van a ayudar de inmediato: del área t~cnica de gastos médicos con 
Adrián Olmoo; (ext. 2592) o con Sergio Herrera (e.XL 2475). También recurro a Patricia 
Espinosa (ext. 2224), a Jorge Figueroa (ext. 3560) y a .-\Jvaro Santiago (cxr. 2195). 

MSGH Cuando rengo un problema del sistema no siempre recurro al /lelp cle:rlc. Si el problema es de 
NASA recurro uJ ñren técnica, si el problema es de ADDA recurro con Hipólito Minero (cxt. 
226.2), si es de transportes recurro con Nora Pasos (cxt. 30-18). 

RNS Cuando tengo problemas con cualquier sistema me comunico a Ja ext. 3595 con Ja persona 
que me atienda. o si el problema es local me comunico al departarnento de comunicaciones 
de rni oficina para que nos envíen a un tCcnico de inmediato. 

RPM Actualmente y prioritariamente a Soporte GNP. ext. 3595. pero en algunas ocasiones. 
cuando el problema requiere de mayor precisión en la resolución del problema. ~curro con 
personas que se encuentran más especializadas y relacionadas con el n1ancjo de sistemas de: 
algunos ramos en especial. aunque troto de molestar lo menos posible ya que procuro utilizar 
el conducto correcto parn resolver y registrar Jos problemas de este lipa: el he/p di.·slc. 

SLLM En los últimos meses he recurrido ni ñrca de soporte ext. 3595 para la solución de Jos 
problemas de sistemas y en algunos casos al área de cobran.za, en asuntos del sistema de 
danos recurro a las extensiones 2592. y 3 J 4 7. 

RU Al área de Niveles de Servicio, ext. 3595. 
GMZ Por Jo regular recurro a Niveles de Servicio a Ja extensión 3595. 
CGD En lo que va del arlo casi todo se ha rcponado a Niveles de Servicio. extensión 3595 en caso 

de no reponar a la 3595 lo hago directamente con l!I Urea 1Ccnica o con los expenos de 
NASA. con el experto dcJ sis1cma A YVA. con el experto del sistema MAC+ )'con algunos 
campaneros de área de otra oficina. 

GC A Ja extensión 3595 y si el problema es local ul departamenlo de comunicaciones de mi 
oficina a Ja ext. 1390. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

9 de los JO usuarios encuestados recurre al /lelp clesk como primer nivel de ayuda 
S de Jos usuarios encuestados no ''e al he/p de.sir como el área soJucionadora de todos sus problemas y 
recurren a otras personas o áreas en donde la solución es mds directa y rápida. 
9 de: los JO usuarios encuestados no sabe;; como se llama el drca del he/p c/e.~lc y la identifican sólo 
por su extensión o por otros nombres: Nh'cJcs de Servicio (nombre anterior del Brea y actualmente 
una sección del help de.~lc). soporte, .sopoMe a usuarios, entre Jos mas mencionados. cabe mencionar 
que actualmente el nombre oficiai del área de help desk es Soporre GJ\"P, nombre que se presta a 
muchas confusiones ya que existe otra circa con el mismo nombre pero funciones diferentes: Sopone 
a la Fuerza Productora que~ dedica a Ja atención de problemas de Jos agentes de seguros. 
Los usuarios de oficinas foráneas empie¿an a ideniificar cuando el problema es local y cuando 
rcc:urrir al l1elp des/e por ayuda. 
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CONCLUSIÓN 

Se aprecia notablemente que urge hacer unn presentación a nivel empresa de lo que es el help dcsk. 
Además la estructura del help dt!.o;k debe contemplar personal capacitado en las diferentes áreas y sistemas 
para lograr centralizar el registro. seguimiento y solución de los problemas de cada uno de ellos. para que 
en un futuro se cuente con una base de conocimiento lo suficientemente robusta como para que se explote 
adecuadamente. además de Jiberar totalmente a los expertos de las aplicaciones y solo requerir de su 
apoyo en casos espc.·cialcs. como nuevos requcrim icntos. 

3.- ¿Considera usted que el lre/p desk ofrece un servicio de calidad a los usuarios? ¿Por 
qué? 

MISM No necesariamente de calidad sino de rapide7 .. varia mucho el promedio de tiempo de 
respuesta entre una persona y otra para resolver la misma situación. Lo que se necesita es 
rapidez o la oportuna infonnación cuando no esté a su alcance la solución del problema. 

CMS En el caso de las aplicaciones que manejo (V4 y 0~) actualmente tengo entendido que los 
integrantes del úrea se encuentran en proceso de capacitación con el respaldo de un experto 
del sistema en cuestión. 

J\.ISGH Pienso que "hay la llevan" pues tienen muy buena disposición y nos infonnnn del avance de 
los problemas que reportamos. pero en ocasiones siento que se triangula un tanto en cuando 
In infomtación ya que falta cnpacitucil'ln en los sistemas y finalmente el usuario vu a dar 
directamente con el experto del sistema y tiene que \'Olver a explicar el problema. 

RNS Si proporciona un servicio de calidad porque se atiende inmediatamente. además estlln al 
pendiente de que Jo solicitado se solucione. 

RPM Siento que el help de.o;Jc corno tal procura hacer su máximo esfuerLo para brindar un sen•icio 
óptimo. pero creo que lo que aún falta por hacer es capacitarse un poco más sobre lo que 
manejo cada rumo para que se interpreten con mu~or rapidez los problemas que se tienen en 
el sistema de las dif'erentes áreas y exista así una mayor fluidez en su solución final. 

SLLM En lo personal este nuc\'0 ~ervicio que se nos ha proporcionado ul centro regional occidente 
es una excelente decisión. ya que al concentrar en un área a personal capacitado para Ja 
resolución de problema!> de sistemas se da un ~crvicio adecuado y oponuno. Es importante 
estar al tanto en la solución de cualquier problema o bien en la previsión de estos. ya que en 
una empresa. como Grupo i\'aciuttul Provinc:ial. todo su sistema opcrnlivo se maneja 
mediante sistemas y esto implica lener como objetivos primordiales la calidad y oportunidad 
en cuanto a In producción. por lo tanto es importante estar al lnnto de cualquier situación que 
imoida lo~rar estos objetivos. 

RU Si. ya que u la mayoría de los usuarios les resuch-'cn sus problemas en tbnna rápida. 
GMZ Yo creo que si es un servicio de calidad, )U que hasta ahora han solucionado todos mis 

problemas y en caso de no poder hnccrlo ustedes mi-.mos se encargan de comunicarme con 
el área indicada. Además. hasta la focha ha sido un trato muy amable de su parte. 

CGD No, no podría decir que Jo tiene, ya que supongo que todavía esta en proceso de fonnación y 
ndaptación. por lo que mejor te respondería en tres meses. esto debido a que no todas las 
respuestas son correctas y además mientras no hayo oportunidad no se puede hablar de 
calidad. Ahora que si yn tenninó su proc..:so evolutivo. definitivamente no se puede hablar 
de que el área proporciona un servicio de calídad. 

GC Hace que la calidad de nuestra trabajo sen mejor y más oponuna. debido a Jos horn.rios que 
nos brindan para capturar o cuando se cae el sistema y nos indican que tiempo tardará el 

1 problema. de esta fonna sabemos con que sistemas contamos. 
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ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

:? usuarios encuestados opinan que no se brinda un servicio de calidad 
3 usuarios encuestados opinan que si se ofrece en eJ área un servicio de calidad 
S usuarios encuestados prefieren no tocar el concepto en su esencia y se concretan a hacer 
sugerencias que podrían contribuir a que en un futuro se hable de calidad. 

NOTA: La conceptualización de cada persona encuestada parn el ténnino calidad varía enormemcnrc. 
algunos piensan que In calidad es sinónimo de rnpidez. otros de amabilidad en el trato, en fin este término 
no está bien comprendido en el sentido ainpJio del concepto. 

CONCLUSIÓN 

Según las respuestas otorgndns aún faha muchos detalles que afinar para poder decir sin temor a 
equivocarse que el hL·/p dr.>slc ofrece un servicio de calidad a todos Jos usuarios, )'ª que en casos 
particulares puede decirse con cene.za que si existe calidad. lo que no implica una generalización del 
concepto en la solución de cualquier problema. 

4.- ¿ConliM re .. Jmenle en la persona que está al otro lado del teléfono para reportar el 
problrrna ocurrido y e•perar una respuesr .. satlsf'actorla al problema? ¿Por qué? 

J\.1JSM No en todas y dependiendo de la petición que se esté haciendo. Por otra parte tnmpoco se 
puede concentrar en una sola persona por el hecho de ser la que proporciona mejor su apoyo; 
o bien. existe el caso de personas que yn tienen el conocimiento pero se confino a esto y 
poste-rgan por mur:ho tiL:mpo algo oue pueden solucionar de inmediato. 

CMS Una vez tenninnda Ja capacitación podrfn tenerse un parámetro mas real para medir Ja 
intensidad de esta pregunta. 

MSGJ f Yo si confio en la persona que atiende mi petición. ya que como comentaba anteriormente 
tienen muy buena disposición. 

RNS Si confío en Ja persona que me atiende porque creo que ella tiene mejor comunicación para 
ver el problema más directamente. 

RPM Siempre procuran1os confiar en las personas en las que nos "encomendamos" para resolver 
los problemas que reponnmos, pero el momento en que ~e llega a perder Ja confianza. es 
cuando Ja persona a la que reportamos no nos cumple en Ja fonna y en el tiempo en el que 
acordan1os contactarnos para hallar una posible solución, pero esto afonunadamcnte se ha 
dado en pocas o raras ocasiones y con delenninadas personas, pero por lo general el área 
presta un buen servicio. 

SLLM l lasta el n1omcnto no he tenido respuesta negativa c:n cuanto al personal. al principio durante 
el establecimiento de esta área parecía existir falta de conocimiento especifii:o a los 
problemas que se pJan1eaban. pero, confonnc se ha establecido y dcsnrrollado el personal ha 
adauirido experiencia y decisión para la solución de problemas. 

RU Si, creo que las personas que están dando apoyo en el arca están capacitados para resolver 
los problemas aue rcoonamos. 

GMZ Pienso que si es una ilrea muy confiable )·a que conocen muy bien su trabajo y como Jo 
explico en el punto anterior saben direccionar a la gente cuando es un asunto ajeno a ellos. 

CGD Creo que esta respuesta varia dependiendo de la persona que te contes1e, esto es todavía falta 
mucha capacitm:ión en cuanto al uso de sistemas. sin embargo si Ja persone que contesta 
muestra interés y pn:ocupación por tu problema n nosotros como usuarios nos da Ja 
confianza de que el problema va a ser resue]fo. En resumen fi1Ha en al~unas persones 
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mejorar su actitud de sen·icio. 
GC Si. siempre me han a,yudado con mi problema en el momento, pero sobre todo riencn Ja 

disponibilidad :y Ja atención que nosotros como usuarios necesitamos cuando ocurre una falla 
en el sistema, en el correo o en la impresora. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

6 de los JO usuarios encuestados manifiestan abiertamente que si confian en In persona que les 
n"i<nde. sea quien sea. 
2 de Jos JO usuarios prefieren no opinar ni respecto hasta ver resultados más satisfactorios ni respecto. 
2 de Jos 1 O usuarios opinan que la confinn7.a depende de la persona que le atiende por Jo que da .a 
entender que no confla en todas las pcrson.as del helpdeslc. 

NOTA: Esta respuesta depende de la clase de problemas que el usuario reporta al help dli!slr. 
independientemente de la persona que conteste, es decir d problema puede llevarse tiempo en análisis 
antes de dar una respuesta al usuario o bien solucionarse al instante. 

CONCLUSIÓN 

La confianza del usuario es algo bastante dificil de ganar. pero no imposible de tal fbrma que el operador 
es el único responsable de agradar al usuario con su actitud de servicio, siempre y cuando las 
circunstancias Jo pennitan (contingencias). Algo que es muy importante considerar es que el sopoMe 
ofn:cido por cualquier consultor debe ser el mismo por el simple: hecho de haber recibido Ja misma 
capacitación técnica y de sen·icio u clientes. 

s.- ¿Considera usted que el horario de scn·ido se debe ampliar o bien que el penonal 
cuente con locaUzadoN.'11 y/o trléfonn!'I celulares para cualnuicr emrraencJa? ,:Por qué? 

MJSl\1 El apoyo de equipo de i:ontucto serfa obsoleto p.arn lo que yo necesito. Por otro Indo sucede 
que si alguien est.á dando el apt>:yo desde un día anterior y cuando buscas a csn persona para 
terminar con ese asunto por In mnflann. resulta que IJcga has1a Jas 9:00 hrs. y no hay quien le 
pueda dar seguimiento al problema o. en su de.fecto. nos den .a conocer el horario en el cual 
se pueda solicitar Ja ayuda. 

CMS EJ horario de tr.abajo nom1al seria el adecuado si eJ área contara con un mayor número de 
asesores. ya que en varias ocasiones es dificil comunicarse a Ja ext. 3595. 

MSGH No se realmente cu.al es el horario de trabajo pero las veces que he llamado por la tarde 
siempre hay alguien que me contesta. 

RNS Pienso que el horario esta bien. 
RPI\1 Estoy de acuerdo como se esta manejando el horario de servicio actual.Tiente. aunque si serla 

necesario que el personal que tiene f'unciones clave para resolver problemas especiales si 
contara con equipo de contacto para en caso de presentarse alguna conringencia. o bien. que 
hubiese más pcrson.a!;l capacitad.as en lo mismo. parn que pudiesen hacer guardias o po.- Jo 
menos para tener más opciones de quien contactar. pero creo que con el uso de equipo de 
contacto es más que suficiente. 

SLLM Po.- el momento el recurrir sólo a una JJam.ada lelefónica y recibir el mJmero de folio para el 
scguimien10 al problema es suficiente siempre y cuando eJ personal reporte el seguimiento al 
problema. Ahora que· el establecer equipo e.xtra implica invC'rsión de dinero. en este 
momento lo considero innecesario. El horario es el adecuado y.a que las oficinas manejan un 
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horario de trabajo igual al del servicio proporcionado por el área de;! sistemas. 
RU Consideraría que el horario ideal seria de las 7:30 a las 16:00. ya que en muchas ocasiones 

nos solicitan urgentes a las 1 5:00. 
Gl\.1Z Sobre este punto no puedo opinar ya que no conozco el horario que tienen, pero creo que 

parn mis funciones los he encontrado siempre que los necesito. 
CGD En Jo personal me agradaria que se ampliara el horario por menos en Jos dias de cierre 

mensual e inclusive en el último fin de semana de cada mes. 
GC Si es el horario apropiado. 

A.lllilÁLISIS DE LAS .RESPUESTAS 

4 usuarios encuestados si están de acuerdo con el horario actual. 
Un usuario opina que el horario de trabajo del área tiene que ampliarse en dfas de cierre mensual. que 
es el lapso de aproximadamcmc una semana de trabajo intenso. 
4 usuarios no opinaron al respecto ya que no saben cual es el horario de servicio del área. 
Un usuario opina que el horario de 1rabajo debe es1ar en función con el personal del área. 

CONCLUSIÓN 

De acuerdo a Ja.'i respuestas de Jos usuarios encuestados Ja mayoría no conoce realmente cual es el horario 
de servicio por lo que se aprecia la importancia de la promoción n nivel empn:sa dc=I área. 

6.- Co1nen1arios 
MISM Rcíor7..ar Ja comunicación antes de dar o conocer Ja solución o probables optimizaciones ya 

que anuncian que tal o cual cosa se hará en delcrminada fecha y no se hace o no se pudo 
hacer. nos informen con oponunidad oara que nosot..-os podamos buscar otra alternativa. 

CMS 2.- Seria básica Ja implementncicln de las siguienles medidas: 
a) Ja creación de un procese de seguimiento en problemáticos básicas 
b) fijar un es1ándar de solución a problemas de alto nivel o que requieren investigación 
especial 
e) en caso de vacaciones o ausentismo del pcr!.onal fijar un responsable de dar seguimienlo a 
los folios 
d) confirmar soluciones a Jn brevedad posible telefónicamente 

Aunque sólo dos personas dieron sus comentarios al respecto se aprecia que son usuarios a Jos que les 
afecta. directamente los ''descuidos .. en Ja operación ac1ual del he/p dc.1k y se atreven a decir lo que 
podrían ser soluciones reales. 

CONCLUSIÓN GENERAL DEL CUESTIONARIO APLICADO 

A pesar de que el usuario está consciente de que existe un lugar en donde se Je puede ayudar muchas 
veces no recurre a Csle por Ja desconfianza existente al no encontrar respuesta inmediata a su petición de 
ayuda. sin embargo se aprecia que las personas que si confian en el help desk existente !.C encuentran 
satisfechos o casi satisfechos por el servicio brindado en ténninos de operación. personal. tiempo de 
respuesta y horario de 1rnbajo; sobre todo se '\'e que están conscientes de las carencias y limitaciones 
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existentes. 

Algo que mencionan los usuarios y que considero es muy imponente considerar para 111 implantación de 
un he/p desk a nivel institucional es lo siguiente: 

El help desk es unn óren centralizadora de problemas. un módulo de imponancin trascendental. 

Una de las funciones del lte/p desk debe ser In tipificación de los problemas mñs comunes y proponer 
alternativas de solución. 

El hclp desk es un centro de servicio. de atención a problemas por personal con buena disposición. 
que den solución momentánea a ciertos problemas. que canalicen oponunamentc los que no puedan 
solucionar y den un scguim icnto adecuado a estos repone:i. 

El personal del he/p de.,k debe estar lo suficientemente capacitado y con actitud de servicio adecuada. 
además de informar oponunnmente al usuario In solución a sus problemas. 

El tiempo de r"!spucstn debe ser lo más corto posible. 

Se debe cuidar el plan de vacaciones del personal del lte/p de.sk para no afectar ni usuario. 
responsabilizando n otra persona de los pendientes de las personas que cstCn de vacaciones. 

2.- CUESTIONARIO PARA EL PROPORCJONADOR DEL SERVICIO 

Las preguntas a realizar son las siguientes. con su respectiva razón (RP) y respuesta esperada (RE). 

l.- ¿Cómo has visto• través del dempo de evolución del he/p desk üunlo 199!5) a la fecha en cuan1o 
a logros tangibles? 
RP: Ver resultados de las medidas aplicadas para mejorar el áren asi como los puntos débiles que habriin 
de corregirse de inmediato 
RE: f\..1ejorando a marchas for.t.odas: absorbiendo nuevas funciones. implantando y documentando 
procedimientos funcionales, etc. 

2.- ¿Conoces la misión del lrelp desk? SI la respUC1lt11 fue ,ai9 indica cuál es y cuál consideras que 
debe ser. ¿Conoces los objeth·os del lrelp de.d'? Si la rnpuesta fue sl indica cuáles son y cuálc5 
deberían ser. ¿Se cumph:n y participas activamente para cumplirlo!I? En caso negativo Indicar las 
cau• .. que 1e impiden llevarlos a cabo. 
RP: Conocer hasta que grado el consultor conoce In misión y objetivos de su área de trabajo 
RE: Respuesta variblc dependiendo del tiempo laborado en el área. 

3.- ¿Cu61es consideras que son los puntos débilc11 del help desk que babrú.n de corrqlrse de 
Inmediato para cumplir con los obje1ivo" del área? 
RP: Detectar los aspectos que el propon:ionador del servicio ve como deficientes para aplicar las 
medidas correctivas necesarias y así mejorar el servicio. 
RE: Capacitación técnica y en calidad en servicios de los conl>ultores para asi mejorar la eficiencia en el 
servicio, mejorar la actitud de servicio y amabilidad en el trato. aplicar los procedimientos existentes y 
mejorar o documentar los que no existen. entre otras. 
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4.- ¿Consideras que es indispensable concentrar toda.<1 las aireas de so¡1orte parn formar un l1elp 
desk centralizado en el futuro con Ja Intención de mejorar en un 100% el sen•icio? ¿Por qué'! 
RP: Hacer una evaluación de costo-beneficio al capacitar a los operadores en Ja solución de cualquier 
problema operativo de sistemas y de soporte técnico. 
RE: Si porque asi el usuario con marcar una sola extensión tendrá acceso n cualquier tipo de soporte, sin 
tener que reportar a diferentes lugares diferentes problemas, es decir. evitar la t.-iangulación para 
proporcionar el servicio. 

S.- ¿Qué tipo deo equipo de apoyo (hardware y sofh4.•are) consideras que deberla tener cada operador 
del ht!/p deslr para brindar un RJejor servicio al usuario? ¿Por qué? 
RP: Al contar con el equipo de cómputo neccsa.-io el usuado cst.ii seguro que el operador sabe de que se 
Je habla y puede comprobar In falla rcponada ni tener el equipo necesario para reproducir el error y poder 
aplicar una solución probada al usuario. 
RE: PC, tenninal. módem, impresora. dindema de teléfono, lugar amplio. ayuda en línea de las diferentes 
aplicaciones. finna de red de nivel supervisor, firma de acceso a todos los sistemas. aplienciones 
instaladas en fonna completa, manuales en linea y en papel. procedimientos operativos, cauilogos. 
directorios, cte. 

6.- ¿Con11ideras que el personal con que cuenta el help Jesk es suficiente pant. ofrecer un buen 
servicio a los usuarios? 
RP: Confinnar que el personal es insuficiente para dar buen servicio ni usuario ya que las llamadas son 
demasiadas para los operadores actuales . 
.RE: No, ya que es demasiado monótono y dai'lino a In salud el c!iotar respondiendo siempre el teléfono. así 
que debería haber momentos de dedicarse a otras actividades que contribuyan al fortalecimiento de 
procedimientos de trabajo o implantación de otros, para Jo cual el personal actual es insuficiente. 

7.- ¿Consideras que es una buena solución a Ja carencia de personal, por falta de prc11upuesto., el 
conlliar con servidores sociales y Ja contratación de empicados por outsourclng para apoyar al área? 
¿Porqué? 
RP: Hacer notar a la dirección de sistemas que no es una solución apropiada porque los servidores 
sociales sólo están un tiempo en el área y una vez que renninan su periodo de servicio se van y el hecho 
de estar capacitando constantemente a Jos !<tervidorcs sociales quita tiempo y deteriora la imagen del hclp 
deslc. ocurre algo similar con el personal contratado por ou1J,:ourcin¡.:. 
RE: Definitivamente no es una solución apropiada. 

8.- ¿Qué opinas a<'.'erca de I• contratación por outsourcing para el he/p desk? ¿Funciona? 
RP: Comprobar que no es la mejor alternativa para allegarse de personal para el área, ya que se corre el 
riesgo de Ja rotación constante de personal. 
RE: Puede ser una buena alternativa por los costos pero Jo ideal es contar con personal de planta y así no 
correr riesgos de rotación constante del personal. 

9.- Haz un comentario acerca de tu5 experiencias en el área, buenas o mahu en el tiempo que tienes 
en el área. 
RP: Conocer algo más acerca de Ja experiencia de los consultores en el área 
RE: Personal. 
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LISTA DE PERSONAS A El'.'TH.EVJSTAR 

Este cuestionario se nplicará al personal del rirca: 

CLAVE NOMON.E CATEGORIA 
JCSH Juan Carlos Simche..: Hemández Emplcudo GNP 
FEM Filibcrto Esquive! Maldonado Empleado externo 
RVP Rocio Villnrdel Prndo Servicio social 
LME Lyssene Molina Esperón Empicado externo 

CRITERIOS DE SELECCIÓN 

La selección del personal para responder a este cuestionario rue hecha en base a contar con opiniones 
desde tres enfoques diferentes: empleado de Gn1po Nacional Pro\.·icial (interno), empleado de la 
compai\fa Consultores en Tecnología lnfonn<i.tica. S. A. de C. V. (externo) y estudiante que rcali7.a su 
servicio social en el área (eventual). 

RESPUESTAS 

1.- ¿Cómo has visto a travé!I del tiempo de evolución del hdp dt!.~k Ounlo 1995) u la frcha 
en cuanto a loaro11 tanalbles? 

JCSll Cambios FORZADOS para ir amortiguando las necesidades de Jos usuarios. 
FEM Se han incrementado las funciones de cada operador y poco a poco se \'a adquiriendo Ja 

experiencia necesaria para resolver Jos problemas }" así dar un mejor servicio tanto en 
calidad como en tiempo de respuestn. TambiCn se ha mejorado el equipo de cómputo. 

RVP Desde mi punto de vista siento que ni ñrea le fo.Ita identificar bien las verdaderas funciones 
de un help des/e para poder desarrollarse como cal. El tiempo que estuve en el área (febrero a 
iulio de 1996) siento QUC el área r.o ha evolucionado nada. 

LME Tengo muy poco tiempo en el úrea por lo que prefiero no opinar. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

Se aprecia en las respuestas una carencia tanto de personal, infraestructura e identificación de su objetivo 
primordial. J\.fientras esto no se corrija la operación esta.ni sujeta a Jas circunstancias ajenas a Ja operución 
del hclp desk. 

2.- ¿Conoces Ja misión del help desli? Si la n~pue11t11 fue 111. Indica cuál es y cuál 
consideras qur debe ser. ¿Conoces los objcti'"·os del help desk? SI la respunta f'ue si 
lndk• cuáles son y cuáles debcrian ser. ¿Se cumplen y participas activamente para 
cumnllrlos? En ca110 neaath·o indi<:ar las causas que te Impiden llevarlos a cabo. 

JCSH La mala organi7.ación. Ja falta de personal. mejor distribución del trabajo. 
FEM AUn faltan mas conocimiento de Jos sistemas y contar con más utilcrias para la solución 

inmediata de Jos problemas para asi evitar canali7arlos. En muchas ocasiones no se cuenta 
con ayuda inmediata del experto paru dar Ja solución ul problema más nipidamente. 

RVP La falta de organización que va muy ligada con la falta de equipo necesario para cada 
operador. falta de espacio y falta de pcrsonnl. 
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LME Presionar al área que reocibc los problemas que no podemos resolver ya que muchos de las 
quejas de los usuario§ es el tiempo de respuesta lento. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

Se aprecia que los principales prohlemus u atacar a corto pinzo residen en aspectos adminislrnth'oS y en l.a 
relación con las áreas de soporte del help desk. También existen carencias en la capacitación del personal 
para afrontar Jos problemas sin titubeos. 

3.- ¿Cuáles con!lideras que son 1011 puntos débiles del help desA.· que habrán de correginie de 
inmediato para cumpllr con Jos objetivo.'I del Urea? 

JCSH Misión: brindar R)'Uda de primer instancia a Jos usuarios de informática en la solución de sus 
problemas. 
Objetivos: 
- Dar solución definitiva a todos Jos problemas 
- Identificar areas de oportunidad 
• Que los usuar;os rengan una área donde resolver sus problemas y a.si evitar que tengan que 
acudir a diferentes áreas o personas para resolver un solo problema. 
Trato de cumplir Jos objetivos. pero por falta de recursos. administración. distribución del 
trabajo se va perdiendo su razón de ser. 

FCJ\.1 Es la que Jos usuarios cuenten con alguien que Jcs pueda ayudar a solucionar sus problemas 
de ronna inmediata y que de alguna forma cuente con alguien que Je ayude en cualquier 
momento por simple o dificil que sea su problema o bien que los oriente en caso de tener 
dudas en alguna nplicnción. Es decir. que Jos usuarios no se sientan solos en caso de tener 
problemas en sus actividades d;arias, <1uc sepan que hay un Jugar al que pueden recurrir y no 
estén perdiendo el tiempo por toda Ja empresa para que: alguien les ayude a solucionar su 
problema. Se debe concentrar todas la ayuda que se tenga en un sólo lugar. 
Considero que se cumple en un 70% ya que no contamos con todas las herramientas 
necesarias. pero si sabemos con quien canalfaar al usuario en caso de no tener nosotros la 
solución a su problema y considel"'o que todos los intcgrantc5 del úrea participan. algunos 
mós que otros por su experiencia y conocimiento de Ju empresa. 

R VP Si. un objetivo primordial y fundamental es que Jos usuarios se sientan seguros de que al 
hablar al help dL·.vk le darán solución a sus problemas. 

LME Ayudar a Jos usuarios a resolver sus problemas del sistema o de su PC para no perjudicar su 
rr:ibajo. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

La comprensión del objetivo y misión del área al parecer está clara en Ja mayoría de Jas personas del help 
deslc aunque valdria Ja pena aclarar y fortalecer estos aspectos para avanzar todos al mismo paso y hacia 
el mismo Jugar. 

4.- ¿Consideras que es Jndisprn•able concentrar todas las áreas de soporte para f"ormar un 
11~/p deslr centralizado en el Cuturo con la Intención de mejorar en un 100% el sen.'Jcio? 
¿Porqué? 
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JCSH Con una buena organización y una buena planeación de los procedimientos y distribución 
del trabajo. en un íuturo si. antes no es posible. 

FEM No, ya que se deberá tener demasiados conocimientos para poder solucionar todos los 
problemas y es muy dificil contar con personal que conozca todo al 100%. Además se 
debcrñ contar con mucho personal para poder atender a Jos usuarios yn que las llamadas 
scrfan demasiadas. 

RVP Yo creo que si cada área de sopone por separado no han funcionado como tal es imposible 
hacer un ludo desk que integre a todas ellas. 

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

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

Se aprecia que al menos por el momento este help de.,.k debe corregir sus problemas internos para poder 
atacar los de otras ñreus de soporte. M icntras esto no se logre sería en vano tratar de mejorar el servicio 
mediante esta vía (ccntrnJi;,..ación de servicios de infonnáticn en general). 

S.- ¿Qué dp-J de equipo de apoyo (lrar1/••are y sofrware) consideras que debería tener cada 
operador del help desli para brindar un mejor servicio al usuario? ¿Por qué? 

JCSH Una PC (actualizada de acuerdo a lo mó.s nuc"'º con lo que cuenta la compai'Ha). una 
tenninu.I. impresora para el área. más espacio en el área de trabajo y sobre todo tener 
conocimiento de todos los sistemas que están liberados a Ja producción. 

FEM Considero que en la actualidad se cuenta con el hardware necesario para desempeñar bien el 
trabajo. aunque falta el sofrn·are de apoyo que permita tener un buen control de los 
problemas para conocer de una fonna rápida y eficiente el status del problema. que en 
muchas ocasiones no se conoce. 

R VP Cada operador debe tener su propio equipo para poder realizar las operaciones necesarias 
para poder dar ni usuario una respuesta inmediata. Tales como su propio espacio, su equipo 
de cómputo y su teléfono. 

LME Creo que se cuenta con el equipo necesario para dar un buen servicio. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

Aunque las opiniones dicen que si se cuenta con el equipo necesario para operar, habria que hacerse una 
revisión exhaustiva de lo que se cuenta contra lo que se deberia tener en el área para proporcionar un 
mejor servicio. sin carencia alguna. por ejemplo una red propia y un conmutador dedicado y una unidad 
de UPS que respalde Ja operación nonnal del he/p des/e. en caso de surgir cualquier contingcnc in. 

6.- ¿Consideras que el personal con qur curnla el ht!lp desk e5 suficiente para ofrcc:er un 
buen se~·klo a los usuarios? 

JCSH NO. se tienen muchos aroblemas si llega a faltar alguien. 
FEM No. definitivamente no. 
RVP No, definitivamente no, porque 4 o 5 personas no son suficientes para atender la demonda de 

servicios a nivel nacional. 
LME No es suficiente. hay demasiado trabajo. Seria bueno que se designará a una persona a un.a 
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tarea especifica.. por ejemplo resolver problemas del sistema de gastos médicos (Azul) y del 
de autos (NASA). yn que la resolución de estos problemas no es tan inmec.liatn, hay que 
realizar un análisis de fondo y solo 4 ersonas estñn capacitadas en ello. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

De acuerdo a las opiniones se aprecia que no se cuenta con la plantilla de personal necesaria para este 
help desk, el trabajo es demasiado y hnbrla que renlizar un estudio real de las necesidades de personal 
para el logro de tos objetivos planteados. 

7.- ¿Considera&~ que es una buena solución a la carencia de personal~ por faltu de 
presupuesto. el contar con aervidores sociales y la contratación de empleados por 
11ut.•wurcin1: para apoyar al área? ¿Por qué? 

JCSM NO, porque se invierte tiempo para capacitarlos. esto cada 4 meses y además se sobrecarga 
de trabajo n los operadores fijos (atención de \Jamadas y del servidor socia\). 

FEM Considero que si es una buena a1temativa siempre )' cuando se capacitara a los servidores 
durante un lapso razonable. ya que la mayoría se pasa aprendiendo durante su estancia en el 
help dl'j;k, es decir, contar con una área de capacitación continúa. aunque quizá el ahorro no 
sen muy considerable ya que en \a actualidad no se generan gastos de capacitación a 
servidores. También los despachos debcrinn capacitar a ln gente que prestan sus servicios 
antes de entrar a trabajar. Se podrin optar por capacitación por medio de compac di.'ik. 

RVP La contratación de empleados externos puede ser que si funcione porque con una buena 
capacitación pueden aprender el manejo del ñrcn. pero de servidores sociales no lo creo muy 
recomendable porque se invierte demasiado tiempo para cnpncitnrlos y cuando ya lo están se 
vnn del área por haber tenninado su periodo de servicio social. 

LME Si es una solución, pero no la mejor. Se necesita personal que esté en la mejor disposición de 
ayudar y h.-ngan los conocimientos necesario!> para estar en el equipo. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

De acuerdo a las opiniones se aprecia que esta solución no es In mejor, yn que el help desk necesita 
personal altamente capacitado en el negocio de la compai\in y que al fonnar parte del equipo tenga un 
compromiso firme con ln cornpai\ia. para evitar la constante rotación de personal que se podria generar ni 
contar con emplcndos eventuales o suhcontrntaJos. 

8.-
JCSH 

FEl\.1 

RVP 

¿Qu~ opina!I acerca de la contratación por outsou.rcing para el help desk? ¿Funciona? 
Serla unn gran desventaja ya que no todos 1os trabajadores de infonná.tica tienen el 
conocimiento necesario para dar apoyo a 1os usuarios de Grupo Nacional Provincia.1. en 
cuanto a sus pollticas y administración de 1os seguros propios de la compai\ín. Además de la 
gran rotación de empleados dentro del área. 
Si funciona pura eienas arcas pero para un help de ... k es necesario que se tenga mucho 
conocimiento del área y de las aplicaciones de la compaf\in. Se debería negociar con los 
despachos de consultoría que previamente se capacite a los posibles operadores del liclp 
desk. 
Es buena. aunque una persona que se encuentra en el help desk deberla ser contratada 
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directamente por la compaiHa. 
LMC Es una buena alternativa. pero no la mejor ya que se necesita personal comprometido y de 

planta. 

ANÁLISIS DE LAS RESPUESTAS 

De acuerdo a las opiniones se aprecia esta alternativa para fonnar el he/p úes/e es una buena opción, 
aunque se deben evaluar y planear varios aspectos de imponancia que determinen este cambio, lo mejor 
seria integrar el help de ... k dentro de la organización, con personal interno que conozca el negocio y esté 
convencido de la imponnncia de su trabajo para su compmlia y sobre todo comprometido. 

9.- Haz un comentario acerca de tus esperiencia9 en el área. buenas o malas en el tiempo 
que lienes en el áreü. 

JCSH No se puede dar má.s soponc a otras aplicaciones, cuando no se cuenta con el equipo, 
personal e infraestructura necesaria para dar un buen servicio, lo cual provocaría la perdida 
de los objetivos de lo que es un hdp de ... k. Lo que pasada n ser un itren de control de 
llamadas. 

FEl\.1 Experiencias buenas: s.e conoce a mucha gente, mediante la experiencia se adquieren 
muchos conocimientos acerca de otras áreas. 
Experiencias malas: los usuarios quieren respuesta inmediata a sus problemas sin 
importarles cómo, lo que hace que se ponen groseros por el tiempo de respuesta que esperan 
porque piensan que oqui solo hay gente que conoce todo al 100% y no toman en cuenta que 
son ellos mismos los que muchas veces ocasionan sus problemas por errores propios. 
Los procedimientos son buenos pero no se llevan a cabo y no hay quien vigile que estos 
estándares se cumplan. También la distribución del trabajo no es equitativa entre los 
integrantes del equipo. 

LME Es una área muy dinámica. en donde el flujo de infofTJlación es demasiado. hay mucho que 
aprender y no es fácil trntnr con personas que exigen una solución a sus problemas en el 
momento. 

CONCLUSIÓN GENERAL 

A través de cada una de las respuestas. de tres puntos de vista diferentes. se aprecio que el personal no 
está satisfecho por el ambiente de trabajo prevaleciente en ese momento: carencia de infrm:strueturn 
adecuada. personal insuficiente. falta de motivación. carencia de métodos efectivos de trabajo. 
procedimientos mal implantados, falta de capacitación. mala distribución del trabajo entre los integrantes 
del equipo. entre otros. 

Algunos puntos que Jos encuestados opinan que deben considerarse para la implantación correcta de un 
help desk son Jos siguientes: 

El help de.~lc debe brindar un mejor servicio tanto en calidad como en el tiempo de respuesta. 

Se deben identificar correctamente las verdaderas funciones del help desk antes de empezar a operar. 

Se debe seleccionar al personal con el perfil adecuado. experiencia y actitud de servicio. 

Se debe contar con el personal suficiente que pueda dcscmpcftnr otras labores que contribuyan a su 
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crecimiento profesional. quiza podrian ronnarse expertos de primer nivel en dif'ercntes aplicaciones. 

Se deben establecer compromisos entre las áreas de soporte para mejorar el tiempo de respuesta. 

Se debe conrar con el equipo necesario. en tecnoJogia y número, para brindar el mejor servicio 
posible. 

La compañia debe invertir en capacitación de su personal. 

La selección del software del help dc_,.k debe hacerse cuidadosamente. 

Se debe vigilar el cstabJceimiento y cumplimicnlo de Jos procedimientos operativos. 

El '1elp desk debe crear confianza en el usuario al solucionar sus problemas con eficiencia. calidad y 
en el menor tiempo posible. 

l.S OPINIONES PROFESIONALES 

Para conocer el nivel de conocimientos acerca del tema de varios profesionales se redactó el siguiente 
cuestionario, el cual se apliconi a personas de preparación profesional en el área de sistemas o, en su 
defeelo, personas que laboren en áreas de infonnática. 

Las preguntas a realizar son Jos siguientes, con su respectiva razón (RP) y respuesta esperada (RE). 

1.- ¿H• escuchado alauna "·rz el concepto he/p des/e? ¿En dónde? ¿Qué idea le su¡:iere la palabra? 
RP: Conocer de enlrnda si el término es conocido por personas prof"esionales 
RE: Si .. he escuchado y se que existe este tipo de servicio en bancos. ccnlros comerciales, ele., en fin en 
muchos otros lugan."s se proporciono ayuda lelefónica uf cliente, po-;ib/e cliente o persona que desea saber 
más aceren de determinado producto y/o servicio. 

2.- ¡,Ha utffizado los sen·fdos de soporte telefónico de alguna compalUa? SJ la respuesta fue si 
indicar cómo fue el servido y qué Impresión le dejó el mismo en términos de calidad. eficiencia. 
aclfrud de sen·Jcfo. etc. 
RP: Conocer en dif"erentcs Jugares la fonna en t)uc se proporciona el servicio y evaluar si se cumple con 
el objetivo de proporcionar un servicio con Ja calidad que el cliente espera. 
RE: La respuesta puede variar dependiendo de Ja compaflía. 

3.- ¿CuaiJ piensa usted que debe ser el l"undamento de todo help de3·Jc? ¿Por qué? Explique la nuón 
de su respuesta. 
RP: Conocer el alcance y magnitud de Ja calidad en el servicio de una área de soporte telefónico. 
RE: Calid.ad, actitud de servicio. soluciones apropiadas e inmediatas que causen sa1isfacción al cliente. 

4.- ¿Considera usted que detrás de iodo help úeslí de~ haber un metodoloefa e:eneral que soporte Ja 
e3ltructun1 ori:anizacional de una empresa o área? 
RP: Hacer notar que Ja forma en que se proporcionan Jos servicios en un he/p desk debe estar soportada 
por uno metodología bien estrucrurada. 
RE: Si ... 
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5.- ¿Considera necesaria una herrumienta de control (sistema) parn el help desk? ¿Conoce alguna 
herramienta de help de!l:lt? SI la rel6pue5ta fue si. indicar en donde las vió implantados. 
RP: Saber si el usuario estó de acuerdo en que el proporcionar un buen servicio a usuarios o clientes va 
de la mano con la automatización de procesos y fiicil solución al contar con un sistema inteligente con 
una base de conocimientos de tal forma que In solución a dctenninado problema se pueda dar en fonna 
inmediata. 
RE: Si ... 

6.- ¿Considera usted que un help úeslo debe formar parte de cunlquler empresa de se'""'·icios y 
aplicable en forma general? Fundamentar su respue!lht. 
RP: Confirmar que las compal"Has de servicio con si!.tcmas de cómputo centralizados necesitan un help 
desk para aumentar su productividad y utilidades al proporcionar servicios eficientes a usuarios y/o 
clientes. 
RE: Si. 

7.- ¿Cómo piensa que debe ser un help desk de sislemas para una compafUa de seguros? 
RP: Reducir el ámbito de aplicación del help de.'fk para enlocar ni entrevistado al lugar en donde todos 
los encuestados trabajan. 
RE: Que proporcione soluciones a problemas ocurridos en Jos sistemas a los usuarios de los mismos. 

8.- Ae;ree:•r algún comcnh1:rio acerca del lema. 
RP: Conocer algunos aspectos más que no se hayan tratado y el encuestado desee manifestar. 
RF.: Cualquier comentario al respecto. 

PROFESIONAL.ES A ENTH•:VISTAR 

CLAVE NO!\-IBHE PROFESION 
JBD JosC Barreta Duran Jng. en Computación 
DB David Barrios Lic. en Informática 
PG Pedro Galicia lng. en Sistemas 

AST Alfonso Sc:villa Torres Lic. en Administración 
JNM Jaime Nagano Malagón Actuario 
ISS lsacc Silverstone Steinberg lng. en Computación 
MV Miguel Villasefior lng. en Computación 

CR.ITERIOS DE SELECCIÓN 

Los profesionales a entrevistar fueron cuidadosamente seleccionados de entre aquellos que tuvieron 
conocimiento o relación con el help de.'fk existente en Grupo Nacional Provincial. 

DISTRIBUCIÓN DEL CUESTIONARIO 

Los cuestionarios fueron distribuidos por medio del correo electrónico existente en Grupo Nacional 
Provincial en septiembre de 1996. 
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RESPUESTAS 

J.- ¿Ua e•cuchado alguna "·ez el concepto help deslt;? ¿En dónde? ¿Qué idea le sugiere la 
palabra? 

JBD Si. en Grupo Nacional Provjncial, escritorio de ayuda o un centro de atención de problemas. 
DB Escuché Ja palabra he/p desk por primera y única vez en Grupo Nacional Provincial. Lo 

relaciono como un escritorio de ayuda. 
PG Si. he escuchado la palabra lu!/p de.ik en varia~ compaiHas. Me da Jn idea de un módulo de 

atención a diversos clientes. 
AST El término help de.\·k. no Jo Jtnbin escuchado en ningün otra empresa, comencé a saber de él en 

Grupo Nacional Provincial. La palabra help dt•sk me sugiere como un upoyo o ayuda que se da 
dif"cremcs clientes o usuarios dentro de una organización. con Ja finalidad de orientarlos para Ja 
solución de algún problema, duda o cualquier otra actividad que desee realizar dentro de la 
empresa. 

JNM Si. en GNP. La palabra me sugiere un hl{Íl!1'! de apoyo. 
ISS Si. en diversas empresas de México y E.U.A. 
MV Si. Ja primera vez que In escuché fue hace aproximadamen1c 3 o 4 anos )-' fue en Grupo 

Nacional Provincial. La palabra me suf!iere Ja idea de mesa de ayuda. 

2.-

JBD 
DB 
PG 

AST 

JNM 

¿Ha utilizado los se~·icios de .soporte telefónfco de alguna compaiiia'! Si Ja respuesta. fue si 
indiear cómo ,.uc el scn·icio y qué impresión le dejó el mh1mo en término!I de calidad. 
eOcicncia. aetilud de sen·Jdo. cte. 
No. mi experiencia sólo ha sido en Grupo Nacional Provincial. 
Nunca he utili7..ado un lu!lp desk fuera de Grupo Nacional Provincial. 
Si. en Almacenes Aurrera se cuenta con un help de . .;k, en el puedes canali.zar tus problemas o 
dudas de cualquier servicio que ofrece Ja cnmpai\ía, este ripo de ayuda eleva la eficiencia yo 
que no permite ni que pierdas el tiempo buscando un ma¡.:o que resuelva tu problema. nj que 
mueras en el intento de solución, ellos siempre re npoyon en la consecución de la rnismn. 
Considero que el ténnino tiene relación en cuanto al servicio, he tenido experiencias con otras 
empre:Y!s. pero, en particular la que me JJama la atención es American Express, en los 
siguientes aspectos: 
- Primer contacto (via telefónica). Ja fonnn de contestar al 1eléfono es apropiada. 
- Existe el compromiso e.le dar un buen servicio, en virtud de que, ni momento de Ja atención. 
ubican rñpidamente cual es problema y te ponen en contacto con In persona indicada. 
- Los siguientes contactos me reconocieron con mi nombre y estaban aJ pendiente de Ja 
solución del problema. ya sea hablando a Ja oficina o oJ nümero personal. 
- La presencia e imagen del personal es adecuada u las instalaciones de la empresa. 
- El trato siempre es amable y moti""º confianza. 
- La calidad es aceptable aunque se puede mejorar. en vinud de existen procedimientos 
rudimentarios, para el tipo de corporación. 
- Eficiencia es aceptable. en todo momento estuve enterado de Jo que estaba sucediendo. en 
cuanto al proceso y trámites respectivos. 
- Las instalaciones considero que tienen Jos recursos tecnológicos adecuados para dar el 
servicio respectivo. 
Si, la banca electrónica de Banamex es un help d~-'k el cual transmite una calidad. eficiencia y 
actitud de servicio muy aho pero le infonno que estos procedimientos cnlraron a MCxico para 
Banamex hace aproximadamente 20 arlos. 
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JSS Actualmente mi compaflia pertenece al Help dPJk I11Jt/1u1e y en Grupo Nacional Provincial 
tengo el proyecto de Soponc a In Fucr7.a Productora. servicio a agentes de seguros 
proporcionado a través de un hclp desk. 

MV a) Si. fUe de Grupo Seanda (SIAC"). el servicio es bueno. el personal que contesta es el mismo 
que te soluciona el problema en sitio. por lo que muchas veces el problema puede ser 
solucionado por teléfono. 
b) Si en Microsoft. el !>ervicio es en Estados Unidos y llevan un flujo de escalamiento que va 
desde lo general a lo particular (el que contesta conoce lo básico de todos los productos de 
Microsoft. y el último nivel es el experto de alguna parte del producto donde está el problema). 
el servicio es excelente y se proporciona lns ::?4 horas del día y los 365 días del ano. 

3.- ¿Cuál piensa usted que debe ~er el fundaunento de todo /1elp de~k? ¿Por qué? Explique la 
razón de su respuesta. 

JBD Un centro de atención de problemas de los sistemas de información y de todo tipo de solución 
que se cree en el área de infom1ática. por ejemplo, sistemas de información, co1nunicaciones. 
disefto de procesos. servidor de fa.xes. etc. El personal debe estar capacitado en cada uno de Jos 
tipos de soluciones y n:spondcr oponunamente. 

DB El conocimiento de las aplicaciones o sistemas a los que se les brinda soponc y cJariticnr a la 
empresa las funciones y alcances del help cle ... k. 

PG Conocimiento y experiencia es Ja piedra angular de todo help desk. si no se cuento con estos 
cualidades. los usuarios terminan llamando directamente a los expenos del sistema. 

AST La piedra angular de un llL"lp de ... k es tener un personal altamente capacitado en todos los 
aspectos como imagen (vcstir/hablar/actitud/componamiento). conocimientos en las 
aplicaciones, actitud de servicio, estudios profesionales. calidad (mejora continua). ~te. 
Consideró que el aspecto es imponantc, por que se puede tener un equipo y procedimientos 
muy bien estructurados, pero si el personal no tiene Ja capacitación suficiente, es probable que 
no funcione. 

JNM El conocimh:n1u y Ja calidad. Picn!>u yuc Ju bÍl!-.lJUcda de nyuda es por desconocimiento de las 
cosas o vivencias y si alguien ofrece apoyo y ascsorumiento técnico o informnti\.'O, deberá tener 
el conocimiento del o Jos temas en Jos que ofrece sus servicios. 
La calidad con In que apone las soluciones integrales para Jos demás estará determinada por el 
tiempe. eficiencia. honestidad y actitud de su sendcio. 

ISS Todo help de.\k debe fungir como área de ""da b. cara de la compañía". es decir. el primer 
contacto que el usuario con problemas o dudas tiene con la compañia. 

MV Considero que Jos procedimientos son Ja piedra angular de un buen he/p des/e porque teniendo 
un excelente procedimiento. tendrá un excelente nivel de servicio. ya que en ningún momento 
tendrás que escalar a un segundo nivel. en caso contrario serán nuevos prablemas que no se 
encontraban reB,istrados. 

4.- ¿Considera usted que detrás de lodo ht!lp d~sk debe haber un metodologi.11 general que 
aopone la rwtructura 0111':11.nizacional de una empresa o área"! 

JHD Desde luego. y esta debe ser para toda la organización. 
DB Es impon.ante que un he/p desk esté soponado por una metodología que dicte las nonnas. 

procedimientos v politicas sobre las cuales debe operar. además de difundirlas en la empresa. 
PG Siempre deberá existir una metodología que responda a las necesidades que tienen Jos usuarios 

de la compañia. Además. la metodnlogia deberá fonalecer el esfuerzo del equipo de trabajo del 
he/p dcslc. 
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AST I Comparto la idea que detrás de un h~/p de.sk. debe c.xistir una infraestructura en cuunto 
metodología. procedimientos y equipo. con Ja finalidad de reforzar la estructura orgnnixncionaJ. 

JNM Considero que siempre será nc:cesario una metodología que co.idyuve a lograr Jn tOrmn y 
procedimientos necesarios para Ja obccnción de un ~oportc fle."'ihle e imcligcnte que c.xigc el 
medio cotidiano como C!'tructura organizacional. 

1SS Definitivamente si. Lo que no está gencralizndo. puesto que depende de Ja(S) pcrsom1(s) que 
formuJe(n) e implcmcnrc(n) determinado hdp Je.i•k~ es la filosofia de servicio con fa que se 
opere en un área de esta cn\.'ergadura. 

MV Si. es por eso l.n respuestn anterior. I 

S.- ¿Considera necesariu una herramienta de control (sisrem1') par-u el ,, .. 1p de.dí? ¿Conoce 
alguna herramirnra de 11oporte? Si la rr!lpuesta fue si. indicar en donde las vió 
implan rada!'. 

JBD Si. exisre una en Grupo Nncíonal Províncíal. creo que se llama SAP (Sistcms de 
Administración de Problemas}. 

DB Si. debe contar con una herramienta de control y·adminístrnción (de prctCrcnci.a automatizada). 
En lo pnrticular no conozco ninguna hc-n-.amicnta. 

PO Esta respuesta depende di: varias siruucioncs, de la tr·aricdad Je tipos de problemas y dd 
\.·olumen de rcqucrimienros que atenderá el hi.•lp de.<;k. La!< que conozco son de manuf"octura 
casera.. aunque hay varias en el merc.odo. Aparte de GNP, he visto una aplícación de 
administración)' control en Aurrera y en EDS. 

AST Comparto Ja idea que detrás de cada hdp dL._,1; debe existir una herramienta de control y 
administración. hasrn Ja fecha no conozco nin.gún proceso .af respecto. excepto el de GNP. 

JNM Si, es cJaro que para la explotación de infonnación s.crá ncccsnrio contar con todas las 
herram ienras que saronticcn nJ má.ximo Ja posibilidad de JJcgnr a fo:s problemns y duQas 
reportados. más para In a:dministrndón y canaJiznción de todos Jos indicadores de desviación 
que se identifican y que scrvinín para fo romn. futura de dc<;i'.sjoncs. 

ISS Si~ ~·o que Ja h:cnologín ha aviinzado en pro de Ja optimización del Ciernpo y dado que Csrc 
rcsuhu factor importante en Jo que o problema~ Ú\! /lt?/J? d~.~·I: se refiere. es importante considerar 
la implanmción deJ software ad hoc aJ giro de atención. 

JBD 

DB 

PG 

AST 

Cnbc sc1lulnr que el so.ftware que nos ocupa no es la panacea ni mucho menos Ja clave del éxito, 
~ro sj es una herramienta muy útil para el logro de los o~jcrh:os. 

¿ConsiderM u~red qur un ñelp de.t,,4 debe formar parte de cualquier empr~a de sen:fdos y f 
aplicable en forma e;rnrnd? Fundamencar su rcspur"r.a. 
Si el tnmar'lo de la empresa Jo amerita si. dado que libera a cienos recursos de acth·idndc'!i de 
.atención en producción y se pueden dedicar a otros proyectos, Cuando la empresa es p.:quei'la 
no Je veo el caso. 
Considero que el help d~·"'* debe existir en empresas (grandes y medianas) con sistemas o 
aplicaciones que requieran un .soporte inmediato ni cliente. 
En la medida que unn empresa crece en servicios. en es:i medida debe tener un soporte que 
resuelva roda la probJemárica opcriuiva que se presenta en la compai\fo. 
Dentro de cada empresa. organización o corporación debe exisrk un /le/p de.,·k en vírtl.ld de que 
los negocios en su mayoría vi'\.'cn prittcipalmente de In imagen (primer concacto) que 
propo~ionan a sus clientes y usuarios. 
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Es importante destacar que la atención a reclamaciones, problemas. dudas, aclaraciones y 
sen•icios debe ser oponuna y con una debida orientación hacia los diferentes eJiemes. con la 
finalidad de cuidar el a~Pccto mas importante que es el servicio. 

JNM Estructurado unificando los critedos y generalidades existentes para fonnalizar un standard del 
producto (help desk). Aplicable en general depende de la cont.isteneia y de Jo homogéneo de los 
grupos que soliciten este tipo de servicio. 

ISS El "debe" es una palabra que debemos cuidar en su uso. Lo que si nfinno es que toda compañia 
es susceptible de contar con un help desk cuyos recursos aplicables son tan variados como los 
romos empresariales que hoy por hoy conocemos. 

MV Considero que soJo para empresas del tamailo de GNP o más grandes. ya que Jas empresas 
pequeiias no pueden jusrificar In inversión de un help desk aunque si la empresa es de servicio. 
bien vale la pena considerar de 'Jlle manera se "ª a ofrecer ese tipo de servicio. corno por 
ejemplo, grupo Scnndn. 

7.- ¿Como piroMa que debe srr un help de.J.·k de sistema!'I pura una compañia de seR;uros? 
JBD Debe tener un esquema o ruta critica por donde se van moviendo los problemas y quien es el 

responsable de atenderlos. Creo que es buena la idea de varios niveles de atención. pero sin 
llegar n extremos (más de dos). dado que esto causa In sensación de .. rebotar la bolita ... Los 
expcnos deben tener todos Jos conocimientos (técnicos y administrativos) pam atender los 
problc:mas y en un momento dado contar con especialistns, por ejemplo, comunicaciones, 
microcomputnción. n•uinframe. redes. etc. 

DB Debe ser un área de atención inmediata al cliente o usuario y con una constante actitud de 
servicio. Esta consideración no solo aplicarla para una empresa de seguros, sino para cualquier 
empresa. no imponando su giro. 

PG Debe adecuarse a las necesidades especificas de la compai\fn que lo implementa. 
AST La idea que existe para un hdp desk en una compañía de seguros, es: 

• Tener gente altamente capacitada de acuerdo a la clasificación del área. 
·Tener una infraestructura orgnnizncional adecuada ni giro del negocio 
·Tener el equipo y recursos necesarios para dar soporte a Ja organización del área 
·Contar con In tecnología mas adelantada en telefonía. para atención a clientes. 
• Implantar un sólo help de.~k a nivel comparlía. donde se de atención en todos los aspectos. 
clasificándolo internamente por área, giro. proceso y herramientas. 
• La organización estarla clasificnda en J niveles: los que atienden eJ teléfono. Jos que 
analizan/resuelveu/cnnaJizan los problemas y los que dan seguimiento a los problemas que 
atienden otras úreas. 

JNJ\.I Seguro. 
lSS Tal y como se ha \.'en ido planteando n Jo largo de este cuestionario: 

·Con una filosofia de trabajo bien establecida y fundamentada. 
·Con personal capacitado. de acuerdo a los problemas que quieran resolverse. 
·Basado en conceptos generales sobre lo que a seguros ~e refiera. 
·Con procedimientos bien definidos y 
·Con progran1as auc sean susceptibles de modificaciones, siempre aue esto sea necesario. 

MV Primero se tiene que definir a quien va dirigido el Jwlp dl!.rlc que desea implantar. ya que no es 
lo mismo dar un servicio a un asegurado que a un emph:ado; después, que nivel de servicio se 
va a ofrecer. si solo se va a dar infonnnción. ascsoria. y canalizar o hasta vender pólizas n 
través del teléfono. 
Para implantar cualquier help desk es necesario conocer Jos procedimientos y poHticas que 
existen actualmente. si no los hubiera. hnbrñ que generarlos. En base al funcionamiento de la 
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! empresa es como se debe considerar la implantación de un help de.~k. 

8.- AK~R:ar algún comentario acerca del tema. 
DB No conozco mucho de las funciones de un llelp desk ni de sus alcances, yn que antes nquf en 

Grupo Nacional Provincial se llamaba Niveles de Servicio. 
Considero que si es importante contar con un área que concentre todos los repones de 
problemas o dudas de usuarios. 

PG La fUnción de help desk es importante ya que es uno c:le los eslabones que unen a los que 
tienen algún problema o duda con los que pueden resolver el problema. muchas veces las 
grandes compaiHns se convienen en Torres de Babel, el lwlp de.~k debe facilitar la 
comunicación entre las áreas de soporte existentes en la compaiHa. 

AST Es importante que las empresas en l\.1exico, consideren tener dentro de su estructura 
organizacional un hclp des/e, yn que en In actualidad la mayoría de los negocios se ganan por 
competencia y sen:icio, por eso cabe destocar que no se deben descuidar estos aspectos. 

lSS El help cle.\Jc es un concepto nuevo en México. pero susceptible de aplicarse n toda empresa 
que esté convencida de que ahora no basta con ofrecer productos bien pensados y creados con 
calidad. sino que se !.Ustenten en un servicio amable. congruente y tendiente a ofrecer siempre 
Ja mejor solución. 

MV Creo que Ja implantación de un lte/p desk como debe de ser, no existen debido a que seguimos 
aislados unos de otros. simplemente pnrn el arca de sistemas tendrías que conocer que hace 
coda persona, que procedimientos tienen, etc .• existen muchos intentos y en varias áreas 
(sistemas. sen:icios administrativos, personal. cte.). 

CONCLUSIÓN GENERAL 

Las opiniones anteriores tienen algo en común: saben de help clesk por Grupo Nocional Provincial, lo que 
indica que poco u poco este concepto se va involucrando en In cultura de servicios de un pnís 
subdesarrollado. además saben que los bancos proporcionan este tipo de servicios. Todos coinciden en 
que se debe tener una metodologla de soporte para ofrecer el mejor servicio en el tipo de compafHa en 
que se encuentre. 

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

El help de ... Jc es un centro de atención a problemas. un módulo de atención a clientes. en donde algo 
que marca la diferencia entre otro tipo de servicios es 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 desk se canalizan los problemas que no se pueden solucionar. mediante un esquema 
de niveles de atención (por teléfono y en sitio. por personal con conocimientos básicos y expertos) y 
seguimiento de problemas. 

La tecnología usada en el help dcsk es uno de los factores de mayor importancia n considerar. 

Se debe tener una definición e identificación clara del cliente. 

El he/p desk debe estor soportado por una mctodologia acorde con lu estructura organizacionaJ e 
imagen de la compni\fa. 
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1.6 CUESTIONARIO APLICADO A EXPERTOS DE HELP DESK 

Para conocer más aceren de help desk en el campo de trabajo se elaboró el siguiente cuestionario que se 
darñ a contestar a gente que, por su trabajo, tiene relación directa con la herramienta. 

El objetivo de este cuestionario es conocer por medio de personas expertas en he/p de:rk su percepción de 
esta tecnología en México. 

EXPERTOS A ENTREVISTAR 

CLAVE NO?\.fBRE PUESTO EMPRESA 

JLC Jng. Jo!oe Luis Castro Gerente de: "'entns AmcriData Global de l\1éxico 
Con<;ultorfo 

MAM Ing. Mario Albeno Gerente Administrución NCR (The Networked Computing 
Menda.za de oroycctos Resource of AT&T) 

AGL L.A. Alejandro Gonzalez Gerente Mesa de Ayuda JSOSA (Integradora de Servicio~ 

Lúa Operativos. S. A. de C. V.) 
GPM Gcmma Paz Villicai'la Consultor EDS de México 
CLV L.J. César Luru Vivar Consultor EDS de México 

CUESTIONARIO 

Las preguntas n realizar son las siguientes. con su respectiva rozón (RP) y respuesta esperada (RE). 

1.- DeOnición propia de he/p d~sk.. 
RP: saber cómo define un experto el help desk. 
RE: definición personalizada. 

2.- Relación en el medio con la 1ecnologfa help deslr (proyce1os. experiencia). 
RP: conocer a troves de los proyectos de Jos expertos la repercusión en México del hc/p desk en 
tém1inos de tiempo de durnción del proyecto. tipo de empresa en que se implantó y magnitud y madurez 
del proyecto. 
RE: resumen de experiencia laboral en el campo. 

3.- ¿Cuálies considera usted que son los aspec1os básicos u considerar en el establecimien1o de un 
lrelpdesk? 
RP: conocer y reafirmar que lo que yo considero como aspectos de imponancia en la implantación de un 
hclp de.de es realmente básico y funcional. 
RE: personal altamente capacitado. herramienta de he/p de ... lc. metodología de soporte. 

4.- ¿Cuál considera usced que debe ser la piedra angular de un lrelp d~sk bien cs1ructurado? 
RP: conocer cuál podría ser el elemento esencial en un help desk. 
RE: depende de varios factores. 

S.- ¿Considera us1ed que un help desk debe formar parte de cualquier organización pública o 
privada bien estructurada y aplicable en forma general? 
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RP: conocer la importancia que. para los expertos. puede tener esta tecnologfn en el ámbito de empresas 
públicas y pri"ndas. 
RE: definitivamente si. en un futuro no muy lejano y en una época de estabilidad económica. 

6.- ¿Cuál cunsldera que es el impacto de lrelp Jesk en México? 
RP: conocer la trascendencia de la tecnologia hc/p dcsk y como ha ido introduciéndose en nuestras 
empresas de servicio públicas y privadas. 
RE: respuesta personalizada. 

7 .. - ¿Dónde ha visto Implantado un help desk? 
RP: saber en que: tipo de empresas yn se cuenta con un help desk. 
RE: diversas empresas privadas: bancos, compaiHas de seguros. cadenas comerciales y compai\fas de 
infonnática. 

8.- Impresiones personales sobre lo!I hclp dcsk.s conocidos. 
RP: conocer el grado de madurez en los help dcsks conocidos. 
RE: respuesta personaliza.da. 

9.- Perspectivas de help desk en un futuro cercano en empresa!I públicas y privadas de cualquier 
giro. gobierno y unlversldadc!I públicas y privada!I mexicanas 
RP: en base a sus conocimientos y experiencia en el ambiente saber su opinión del f'uturo del help desk 
en las organizaciones e instituciones mexicanas. 
RE: respuesta personalizada. 

10.- Comentario!I al respecto. 
RP: permitir a los expertos que comenten aspectos no considerados en las preguntas anteriores. En este 
punto se les planteó la hipótesis del trabajo para su aprobación. 
RE: comentarios genc:rnlcs y aceptación de la hipótesis planteada. 

RESPUESTAS 

1.- Dennición propia de lrt!lp df!J;k. 
JLC Es el único punto de contacto al cual se acude cuando se tienen problemas. Es una herramienta 

sumamente importante o nivel compatlla, son los primeros auxilios. 
MAM Es el punto de control para cualquier actividad en una empre~ que requiera todo tipo de 

servicio. Es el corazón de una área de servicio. 
AGL Arca de atención. solución y manejo de las incidencias ooerativas y normativas de una cmoresa. 
CLV Centro de atención telefónica cuyo objetivo es el proporcionar un diagnóstico adecuado y 

solución eficaz y eficiente de las incidencias presentadas en la operación de sistemas. 
aplicaciones o equipo. 

GPV Centro de atención a usuarios. 

2.- Relación en el medio con la tecaologia hl!lp desk (proyectoa. e:aperieacla). 
JLC Trabajé en IB~t por I:::! anos con ht!lp desk en our.-.ourcing y tres ailos más en una empresa 

pe uei'ia. 
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Mi actual trabajo (gerencia de ventas, consultoria) me ha permitido hacer varias propuestas de 
help desk a varios clientes en empresas importantes, por citar algunas: K-MART y Grupo 
CIFRA. 
Además en AmeriData Global se tiene un help de.,·lc desde hace 2 anos que, aunque muy 
incipiente ha dado el servicio que necesitan nuestros clientes. desde que se creó hasta hoy die 
ha funcionado como un di.\parchi:r' en donde aproximadamente 150 consultores reciben y dan 
seguimiento e los problemas y generan reportes de los mismos. teniendo como usuarios a los 
clientes de 40 ciudades de le repíiblice. pero esto no es propiamente un servicio de primeros 
auxilios (help desk). Desde hace aproximadamente un ai\o y medio AmcriOata Global ha 
visto varias opciones en el mercado de he/p de.\k y se ha dedicado a intcgrnr tccnologin según 
evalunciones de paquetes viendo en Remedy el mejor paquete de /le/p de.sk y basándose en 
esto en pocos dius se liberará afi1/I production nuestro help des.le que. aunque no se puede 
llamar un sistema experto, es un avunce significativo con respecto al primero y dará servicio a 
nuestros principales clientes. este proyecto contempla un nivel aplicativo que pennitirá dar 
servicio a varios clientes uccesando a sus aplicaciones propias desde nuestras instalaciones 
pera poder dar un mejor seguimiento del problema. En este help desk se tiene gente que ha 
sido capacitada en el llDI (Hclp cle.'i:k In.stitute). Creemos que este Ju•lp d~slc va a ser un 
modelo. Una vez que se inicie el hdp desk se hará de inmediato la promoción (incluso 
nuestros directorios ya tienen las extensiones disponibles del help dt!sk) y el servicio serU de 
7:00 a. m. a las 11 :00 p. m .. Se pretenden tener economias de escala y poner tarifas por 
llamada y llamada extra. que cada consultor reciba al menos 600 llamadas al mes y la 
generación de cstadisticas divcr!'i.a..'i. 

MAI\-1 Mi función consiste en hacer la logística de todos los negocios de NCR. de los cuales he 
participado en la implementación del help des/e de la compaBia, aunque no directamente. Mi 
relación más directa con la tecnotog(a help desk es en la venta de paquetes. como 
SupportAfa¡:ic y Remedy a Grupo CIFRA. Comercial Mexicana. VIPS y otras compnftias 
pcquei\ns. 

AGL !lay una relación total ya que en esta área se fusionan los niveles de servicio de las empresas 
(tCcnicos, normativos. procedimientos, etc.). Soy gerente del help de.s·k que dn servicios a la 
Subsecretaria de Ingresos de Ja S.J l.C.P. 

CLV Administración de help desk en sitio, operación y administración de centros de atención con 
terceros. osi como implcmcnt:ición de help clc:slcs técnicos. 

GPV Proyecto de jmplemcnmción de help úe.t:k para EDS de MCxieo y Grupo Nacional Prm,1incial, 
curso de reingenicría de procesos parn organi:.t:ación de áreas de soporte en EOS de l\.téxico 
(noviembre 95 - noviembre 96). Curso de capacitación de A.RS de Remedy y ACD (Auromuric 
Cal/ Distrihurüm), Actualmente trabajo como consultor en help deslr en EOS de México. 

3.- ¿Cuáles considera usted que son los aspecto!J básicos a considerar en el e!ltableclmlento 
de un lrdp Jeslc1 

JLC Considero que uno de los aspectos básicos a considerar en todo ht'lp cle.,-k es el servicio 
ofrecido a quien lo necesite (actitud de servicio). 

' Aunque el d1Spulch .. ,. es un sistema cxpcno dcsaJTOlludo por Dig1t11I F.4uipment Corponuion para U!'IO interno, el cual !>clccdona. 
tnmspor1a )" cnvi"a panes parn. cn54mblar mientras el in"ll~tariu de manlenimicnlo Jo gruba )" dC!Sarn>llado en s.oflwUl'C VAX 
OPS!I; en C!>tC caso !loC usn bujn el ttrmino de ººdcspach3dor .. dando la idea de eanaliól'ar .a. otro lado. 
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MAM La herrumicnta que se utilice y Ja asignación de recursos humanos y hardware. En cuanto a la 
herramienta considero que una de las mejores es Support.\fa~ic. 

AGL Los niveles de servicio. administración. personal calilicado, contar con recursos para adquirir 
la tecnología neccsnria. 

CLV Existencia de un sólo canal de comunicación (centralizado). 
Reducción de tiempos de respuesta de las incidencias y requerimientos. 
Detección de problemas raiz. 

GPV Número y tipo de usuarios (técnicos, no tCcnicos); tipo de problemas n los que se darñ 
soporte; información que debe proporcionar el help de.sk pnm determinar la infraestructura. 
mediante reportes; identificación precisa de las áreas de soporte que resolverá cada tipo de 
problema. 

4.- ¿Cuál considera usted que debe ser la piedra ane,uler de un help desk bien cittructurado? 
JLC Considero que la piedra angular del he/p de.sic debe ser su diseno en el cual se define la 

tecnología (infraestructura), la organización y la logística de operación. 
MAM Considero que el aspecto más importante es la herramienta a utili7..ar ya que de ella depende el 

buen funcionamiento del he/p de.\k, así como también el entrenamiento de la gente que está al 
frente del servicio. 

AGL La coordinación y definición clara de los servicios entre usuarios, asl como la .-elación entre 
áreas de soporte. 

CLV • Documentación de los sistemas emplendos 
• Documentación de las aplicaciones desarrolladas 
• Control del in ... entario de los equipos instalados. 

GPV Tener bien definidos los procedimientos y contar con una infraestructura tecnológica 
adecuada. 

S.- ¿Considera ust.-d que un help desk debe formar parte de cualquier or¡:ani~ación pública 
o privada de !lcrvicios y aplicabl.: en formaa Reneral? 

JLC Definitivamente si. porque un ht!lp desk tiene impacto directo en Ja productividad del personal 
ya que mientras no se resuelva su problema no va a poder continua.- su trnbojo. se trata de 
eliminar estos ufrcnos .. al trabajo, ya que cuando no existe un he/p de.\·k las personas del 
problema pierden tiempo en averiguar quien los puede ayudar o ellos mismos al tratar de 
solucionar sus problemas o bien recurren a sus campaneros por ayuda (peer-.support) 
quitándoles el tiempo que dedican a otras actividades. TambiCn la carencia de un he/p de.~k es 
un factor de dcsmotivación en empicados ya que el simple hecho dC' no poder continuar con 
su trabajo nonnal. por tener problemas en el equipo o por no snbc.- como reali7.ar algo en su 
computadora. causa enojo en ellos. 

flo..tA!V1 Si podría ser pero principalmente pura cmprcsus que requieran u ofn:7:can servicios, con su 
respectivo marco legal. es decir el contrato de servicio debe contener las clausulas y 
compromisos adquiridos: tiempo de respuesta. alcance del se.-vicio (correctivo, perfectivo. 
etc.). penali7..ación en caso de incumplimiento. costo del servicio. coben.urn. du.-ación del 
contrato, y otros aspectos no menos imponantes. 

AGL Si. ya que esta Urca es vital paro marcar los indicadores de descmpeno de la empresa. 
CLV La necesidad de atender problemas de usuarios o técnicos opcrado.-cs que pueda ayudarlos a 

inc.-cmcntar su pl"Oductividad es aplicable en cualquier organización. 
GPV Si, debido a que In infonnación que el help desk proporciona es de vital importancia para el 

desarrollo de In empresa. 
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6.-
JLC 

MAM 

AGL 
CLV 

GPV 

7.-
JLC 

MAM 

AGL 
CLV 
GPV 

8.-
JLC 

MAM 

AGL 

CLV 

GPV 

¿Cuál considera. que eA el Impacto de hdp de~·k en México? 
Esta tecnología aun esta muy "verde" en MCxico ya que por la situación económica del país 
casi nadie invien~ tanto dinero en esto, además si cuesta tanto dinero la solución de 
problemas en menor tiempo es preferible esperar un poco más la solución sin hacer Ja 
inversión. 
Ha sido por un lado bastante favorable porque ha facilitado las actividades de Ju empresa. Por 
otro lado ha sido bastante desfavorable porque poco a poco deja sin trabajo a muchn gente al 
ser cada vez mas automatizado el proceso de solúción de problemas (ahora una base de datos 
puede ser más potente que 1 O personas). 
Es un cnmbio de cultura ya que en l\.1éx1co el hdp ciesk es una Brea de reciente creación. 
El mercado para el lu.·lp dcsk en E.U.A. está creciendo en un .i~o/a anualmente. En México el 
impacto puede ser mayor ya que tanto usuarios como operadores de sistemas o 
administradores bu!>can un lugar que puedan manC'jar y darle seguimiento a sus problemas. Es 
necesario que lo!> centros de atención ayuden a cambiar la cultura de la gente pnra que puedan 
cooperar con las instrucciones que se le den de manera telefónica. 
El impacto en l\.1éxico considero que ha sido bastante fuerte, ya que esta de alguna manera 
modificando nuestra cultura. puesto que no estamos acostumbrados a tener este tipo de 
servicios. 

¿Dónde ha '\-'lsto implantado un he/p clesk? 
En AmeriData Global, en IBM, en Microsoft, en Ford. Bannmcx )' Bancomer existen ht!lp 
dcsJc.., bien implementados; en Bnncomer lo administra IBM. es un help d,.:.sk interno pero muy 
imponantc. 
Los he visto funcionando en la Comercial Mexicana. Grupo CIFRA. American l\irlincs y en 
NCR. 
En EDS de l\.1éxico y en Banco del Atlántico. 
En Uancomcr. en EDS de l\1éxico y en Grupo Nacional Provincial. 
En EDS de MCxico, en General l\1otors Corporntion y en Grupo Nacional Provincial. 

Impresione• personales !lobre los help des/1's conocidos. 
Todos son diferentes. !>Cgún sus ncce!>idades. pero en esencia cubren las expectath·as de 
origen. 
El help d-.·.sk es una super herramienta de sopone que ofrece estndlsticas confiables para una 
buena toma de decisiones, que poco a poco se empie7..a n introducir en las grandes empresas 
mexicanas. 
Como son áreas de reciente creación. muchas veces pienso que falta organización y 
administración adecuada de los recursos. 
Cuentan con tres niveles de sopone: consultor. experto y técnico en sitio. 
De manera común se presenta la falta de capacitación en los sistemas y servicio!> que 
proporcionan. 
El perfil de los ngentes no es el idóneo. 
Necesidad de creación de un pion de desarrollo que pueda motivar a los consuhor~s para su 
crecimiento. 
Son help de.slcs muy completos y funcionales, aunque se debe buscar una optimización en el 
número de consultores oue laboran en ellos. 
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9.- Penpecth.-as de he/p desk en un futuro cercano en cmpre!las púhlica!'l y privadas de 
cualquier giro. gobierno y unh·ersidadcs públicas y privndni1 mexicanas 

JLC Considero que a1 menos en 5 años In gran mn)·oria de las empresas lideres en el pais vnn a 
tener un help desk. En bancos actualmente el 80o/o >ªcuenta con uno propio. Ln implantación 
del lrelp de.'ik en estas empresas va a representar el fundamento de su eficiencia corporativa. 

MAM El help desk se "n a convertir en oigo cada veL. más fructifcro y muy importante n nivel 
empresa. En poco tiempo y con un software,• mó.s potente va a entrar a Internet. 

AGL. Va en crecimiento ya que esta área ayuda o las áreas expertas para que se dediquen mas al 
desarrollo que al soporte. 

CLV Los centros de atención a usuarios y soporte h.~nico deben de apoyarse a manera .'itaffdc sus 
empresas paro que puedan cambiar la filosofin de trabajo actual y puedan cumplir con su 
objetivo. 

GPV No es fó.cit convencer a las empresas. sobre todo mexicanas. de los beneficios que ofrece un 
punto Unico de contacto para reponar sus problemas. debido a que no estamos acostumbrados 
a este tipo de ser. icio!>, la gente es muy desconfiada y no cree que la persona que le contestn 
pueda hacer algo por ella. También por la infraestructura que se necesita ~, los nh;elcs de 
servicio que se ofrecen. es un servicio costoso. y en este momento las empresas tienen otras 
prioridades de gastos. en los cuales consideran que un he/p dusk no es algo muy necesario. 

10.- Comentarios al respecto. 
MAM Nuestro help de.'Ok tiene un filtro conocido como d1Spatcher que funciona como un centro de 

atención de llamada..'i.. en donde 20 despachadores reciben las llamadas. identifican el tipo de 
problema y en menos de 1 S minutos deben canalizar la Urunada a los ingenieros de hardware 
y software indicados para resolver el problema. El hL·lp d&! ... k propiamente asi llamado es un 
servicio directo al cliente que se ofrece a los clientes que por tnedio de contrato han pagado 
por los servicios. 
Nuestra filo!>ofia de servicio no tiene contemplado el concepto "valor agregado" y debe !>cr 
mejor que et servicio del fabl"icnntc. se da e1 servicio a la medida de las posibilidades del 
cliente en cuanto a lo 4uc puede pagar y lo que quiera. Se da una gorantia de servicio. En base 
a las estadísticas del servicio ofrecido los clientes pueden analizar su situación para la toma 
de decisiones lo más eficiente posible. 

AGL Que todas las empresas deben pensar en un futuro en jmplcmentur hdp de ... k.<;. 
CLV Et uso de herramicnu.,; tecnolósicas que están a In vanguardia en conjunto con un p1nn 

estratégico y cnpaci1ación adecuado podnin cumo1ir con éxito las funciones de un heln dt!sk. 
GPV La jmplsmS'mación de un help de:!>k en cualquier empresa es una gran ventaja. puesto que. de 

este modo. es mils fácil identificar qué parte de ta empresa no funciona como dcberia. en qué 
áreas requiere nlejorur, y hasta que gente no es útil. De este modo las empresas pueden 
nu:jorar desde ~us empleados hasta sus negocios. atacando los problemas que gracias al help 
dc ... k se identifican. 

CONCLUSIÓN GENERAL 

Las opiniones de estos expenos dificilmente pueden ser cuestionadas ya que se ·viene nrTastrando el factor 
experiencia conjugado con el conocimiento en el tema. las opiniones varinn de acuerdo ni perfil del 
experto: ventas o~. En general todos coinciden en que poco a poco se va visualizando el lielp 
desk en el sector sen .. icios en nuestro pafs. con sus carencias y limitaciones. pero con una ventaja 
competitiva sobre las f"ormns tradicionales de dar soponc técnico en cualquier nivel y magnitud de 
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empresa y que algún día el servicio de help desk se convierta en indispensable y no en el lujo o área 
generadora de costos que actualmente se puede llegar n considerar. 

En resumen lns opiniones de Jos expertos son las siguientes: 

El he/p desk es el único punto de contacto y controlador de Jos servicios de Ja empresa. 

El he/p desk es el Jugar de atención tcleíónica y solución de problemas. Es un centro de servicios. 

Es muy importante considerar In íorrna en que se proporcionará y pagará el servicio: por contrato y 
por tarifo. 

En Ja planeación y disd'lo del he/p desk se deben considerar como aspectos básicos Ja organización. 
logística del proycclo. infrnestructura tecnológica (hardware). software administrador. selección, 
capacitación y plan de desarrollo del personal. clara definición de Jos servicios ofrecidos y su alcance. 
identificación precisa de las áreas de soporte. definición de procedimientos de operación así como el 
iactor costo, basado en economías de escala 

El help de,.,k causa un impacto en Ja productividad del personal. 

El help dt• . .,Jr focilita Ja toma de decisiones al contar con iníormación estadlstica generada a panir del 
usu de un sistema adecuado. 

El help desk causa un cambio posilivo en Ja cultura de servicios a pan ir Je Ja iníorrniirica. 

1.7 HIPÓTESIS PRELIMINAR 

Una vez identificado el problema. demarcado el ícnómeno y analizadas las opiniones de empfricos en el 
medio y opiniones de proícsionalcs en el tema. se procederá a Ja formulación de Ja hipótesis en témiinos 
de causas y efoctos en base al problema en e) cual se basará el prc~cnte trabajo. 

PROBLEMA 

La falta de un centro de soporte técnico u operativo eficiente, a productos (software) o equipo de cómputo 
(hardware). adecuado a las carncterfsticas y requerimientos de la empresa, que ofrezca a sus el ientes 
servicios de calidad con tecnología informática de vanguardia (software y hardware) y con personal 
especializado en toda plalaíonna de sistemas y productos, provoca pérdidas al negocio y dai1n el prestigio 
de Ja compaiUa al no proporcionar solución inmediata a los problemas reportados por los usuarios o 
clientes de Ja misma. Jo que impide hacer productivo su trabajo y provoca una reducción significativa en 
prestigio y utilidades. 
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El problema se puede representar gnificamcnte a nivel causa y efecto en el diagrama siguiente: 

~-.. . 

Flg. 1·1. Diagrama ca1,.1sa/efedo (fishbone diagf""flm) 

CAUSAS 

1. Carencia de una metodología de sopone a usuarios y de resolución de problemas en forma eficiente. 

2. Personal insuficiente para lu atención de Jos problemas del usuario. 

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

'-'· Personal que carece de copacitación en servicio a clientes y calidad en servicios y que no comprende 
In imponancia de su trabajo. 

S. Procedimientos inoperantes. no documentados o inexistentes en el ñ.rea. o bien no existe uniformidad 
en los procedimientos operativos de trabajo exi~tentcs ac1ualmente. 

6. El servicio de sopone tCcnico a usuarios se da por varios dcpanamcntos o personas los cuales tienen 
diferentes horarios. extensiones. funciones y métodos de solución {tiempo de solución. prioridad). 

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

8. No existen compromisos entre las áreas de sopone paro la solución de problemas en un tiempo 
específico. no se cuenta con una tipificnción de problemas en donde se pueda esquematizar el 
problema~ su causa. sus posibles soluciones. su tiempo promedio de atención. entre otros indicadores. 

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

10. Se realizan cnmbios en los sistemas de producción sin llevar un control de estos ni se avisa a otras 
áreas la liberación de nuevas versiones de productos. 

11. Los controles son manuales y no se invierte en la adquisición de un software que permita la 
administración del flujo de llamadas y generación de cstadisticas (sistema de workflow). 
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EFECTOS 

1. Pérdida de negocios al no poder solucionar los problemas en el momento adecuado por no contar con 
un método eficiente de solución. 

2. Los usuarios se desesperan por no poder ser atendidos rápidamente y prefieren buscar el apoyo de 
terceros para solucionar sus problemas. 

3. Desconfianza de los usuarios al reportar sus problemas con cualquier consultor no capacitado. 

4. Se crea en el usuario el sentimiento de que en el he/p desk no se le quiere ayudar a solucionar su 
problema porque el consultor que atiende el problema no manifiesta interés en que la solución sea 
efectiva e inmediata. 

S. Los consultores del help desk no saben realmente cuales son y cuales deben ser sus funciones. lo que 
causa confusión y desorganización en el área. misma que se refleja en cada instante. 

6. Los integrantes del área solucionan los problemas a su manera. In cual no es siempre In mejor fonna y 
se nota una carencia de compromiso en la solución del problema. 

7. Los usuwios con problemas no saben a quién y en qué horario acudir en busca de ayuda. Se crea una 
situación inciena para el usuario. Además In carga de trabajo no es equitativa. 

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

9. Se crea una situación de lensión al esperar soluciones inmediatas provocando disminución en la 
productividad del usuario al no poder desempei\ar su trabajo en el momento del problema. 

10. Se do el servicio sin considerar la satisfacción del cliente. 

11. Se dan soluciones lcmpornles (by~pwu) que al poco tiempo pueden agravar In situación. 

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

DEFINICIÓN DE VARIABLES 

Una vez cxprc!.ado el problema, sus causas y sus efectos generados se definirán las variables de la 
investigación: 

INDEPENDIENTE 

La carencia de una área de sopone técnico a nivel corporativo en sistemas (help desk) bien estructurada 
en la gran mayoría de nuestras empresas causará baja productividad. niveles de servicio inadecuados. 
atención a usuarios por personal carente de tilosofla de servicio. compromiso y capacitación técnica 
adecuada e impedimento de detección de áreas de oportunidad por carecer de estadísticas. afectará 
directamente In productividad. utilidades y prestigio de la compni1ia quedando muy abajo de In 
competencia que si lo ofrece ni cliente. 
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DEPENDIENTE 

El establecimiento de un::1 área de soporte técnico a nivel corporativo en sistemns (he/p desk) bien 
estructurada en Ja gran moyorfa de nuestras empresas impactará directamente los niveles de servicio 
ofrecidos a los usuarios al tener personal que. con filosofln de sen:icio. calidad. compromiso y 
técnicamente capacitado y administrado, sea capaz. de tomar medidas correctjvas en fonna proactivu. 
incrementará directamente la productividad. utilidades y prestigio de Ja compafüa hasta adquirir 
competitividad de excelencia. 

HIPÓTESIS 

Si las empresas mexicanas de servicios con sistemas de cómputo centralizado contaran con un help desk 
bien planeado e implantado en ténninos de calidad en el servicio. tecnología computacional y aspectos 
administrativos, la productividad y prestigio de las mismas se incrementará tanto como sus utilidades. no 
importando la inversión inicial y su tiempo de retomo en un lapso considerable ( 1 a 3 afias) si el 
beneficio es mayor. 

1.8 OBJETIVOS 

l. Como resultado de la investigación realizada mi principal objetivo es obtener el dtulo de Lic. en 
lnfonnática otorgado por Ja máxima casa de estudios. la Universidad Nacional Autónoma de México. 
(Según el artículo :?O del capfrulo IV del Reglamento General de Ex.amenes), 

2. Especializarme en el análisis. diseno y pcsterionneme implantación de un help de1rk para una área de 
sistemas en cualquier compai\ia. 

3. Participar. como parte del grupo de trabajo, en proyectos relacionados con proyectos de help desk. 

4. Escribir acerca del tema en revistas y periódicos especializados de informática para promover Jos 
beneficios resultantes de lo buena aplicación de esta metodología de servicio. 

S. Escribir un libro a partir de este trabajo. 

6. Participar como agente de cambio en la cultura de servicios de la companfa en que labore. 
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MARCO 
,,.. 

TEORICO 

2.1 INVESTIGACIÓN ACTUALMENTE DESARROLLADA 

Debido a que parte de la investigación se llevará n cabo en una compai\fn de seguros. se obtendrá 
inCormación vfa telefónica acerca del status actual de sus áreas de soporte técnico, ya que. debido n que Ja 
iníormación que se pretende ohtencr puede considerarse como confidc:ncial. 

Las eompai\ías aseguradoras consultadas füeron las siguientes. en el periodo del :?:O ni 30 de septiembre de 
1996: 

CLAVE COMPANIA 

SCA SEGUROS COMERCIAL AMERICA. S. A. de C. V. 
AAM ASEMEX. Aseguradora Mexicana. S.A. 
SI SEGUROS JNBURSA. GRUPO FINANCIERO INBURSA 
ST SEGUROS TEPEYAC 
SMA SEGUROS MONTERREY AETNA. S. A. 

CRITERIO DE SELECCIÓN 

PERSONA ENCUESTADA 
/PUESTO 

Enrique Rojas I consultor 
Gustavo Escobar I consultor 
Clara Calzada I consullor 
Alguien de sistemas 
Ma. Luisa I consultor 

El criterio que se consideró para In selección de las compaiUas a encuestar fue el prestigio que gozan en 
nuestro país. 
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INFORMACIÓN SOLICITADA 

Debido a la desconflanzn existenre en toda compailia privada aJ proporcionar ciena inthnnación no se 
acudió lisicamcntc a averiguar y se optó por obtener Ja siguientC información vía telef"ónica: 

'l. NOMBRE DEL ÁREA 
2. HORARIO DE SERVICIO 
3. EXISTENCIA DE UN HELP DESK OPERANDO ACTUALMENTE 

RESUMEN DE LA INFORMACIÓN PROPORCIONADA 

l. NOMBRE DEL ÁREA 

CQMJ"..-.,.¡,,.JA RESPUESTA 
SCA Atención a usuarios, soporte técnico a software. 
AAM Soporte 1écn ico. 
SI Telesopone. 
ST Departamento de sistemas. 
SMA Soporte técnico. 

CONCLUSIÓN 

De las S compai'Uas ninguna de ellas se atreve a llamarse ht!'/p de.sic como área. quizá por el idioma. 

2. HORARIO DE SERVICIO 

COMPAl"IJA RESPUESTA 
SCA 8:00 a.m. a J 5:30 p, m. 
AAM ;:00 a.m. a J 5:JO p. m 
SI 8:00 a. m. a J 7:00 p.m. 
ST 8:00 a- m. a 16:00 p.m. 
SMA 8:00 a.m. a JJ:JO p.m. y de J 5:30 a J 'l:OO p.m. 

CONCLUSIÓN 

Es sorprendente observar que ninguna de las 5 compaftías tiene un horario más allá de las 17:00 hrs .• Jo 
que significa que si alguien llegara a tener aJgUn problema con su equipo o con algún sistema o aplicación 
no habría nadie que Je pudiera asesorar. Para este tipo de compaiUas. en donde vender es el fin de Ja 
compaflín. Ja carencia de los servicios que un help de.f/c pueda proporcionar rcsuharla una disminución de 
su utilidad. Además son compaí'lias que tienen los recursos como para financiar un he/púes/e que opere las 
24 horas del dla. Jos 365 dlas del ai\o. 

3. EXISTENCIA DE UN HELP DESK OPERA."1>0 ACTUALMENTE 

COMP IA RESPUESTA 
SCA No. todo el soporte dado está desccmrnlizado por divisiones. ejemp o: periferia. Cada 

división tiene su propio depanamento de sistemas. 
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AAM No. El soponc que se da está dividido en soporte técnico y soporte a sofrware 
SI 
ST 

Si. el servicio a es nivel corporativo a través de monitores via red. 
No. todo el soporte se encuentra descentralizado: sistemas en 
comunicaciones en lntcrlomos, etc. 

Jlumboldt,I 

SMA Si. hay un help dcsk a nivel corporativo 1 

CONCLUSIÓN 

Solo ::? de las S compai\ias cuentan con un he/p de~;k implantado a nivel corporativo y han organizado su 
soporte técnico a diferencia de las otras 3. 

CONCLUSIÓN GENERAL 

Si en comprulfas aseguradoras que se supone son las que cuentan con capital suficiente como para tener 
cierta organización a nivel corporativo de su soporte técnico aún no conocen o cuentan con una tecnología 
de help desk, por sus nitos costos. se concluye que: definitivamente en J\.1éxico está. tecnología aun no tiene 
la aceptación que en Jos pafscs desarrollados tiene y que posiblemente en las primeras 2 décadas el siglo 
XXI se difunda el uso de c'ita tendencia tecnológica. 

De acuerdo a Jos datos anteriores se aprecia que el concepto help desk está en sus primeras etapas en 
México. son pocas las empresas que ven en esta fonna de organizar el soporte técnico la puerta hacia el 
éxito. Empresas vendedoras de seivicios como alguna.<¡ cadenas comerciales, algunos bancos. algunas 
companSns aseguradoras, y algunas empresas de infonnática. entre otras, son las que han visto en el help 
dcsk el punto intcnnedio entre el servicio y el negocio, logrando así incrementar sus utilidades y 
consolidar su posición en el mercado de los servicios. básicamente resumidos a los siguientes 
compromisos: 

1. Simplificación de acceso al obtener el servicio mediante uo punto único de contacto panll el 
cliente. Facilitarle al cliente el acceso a los recursos de la compaftla poro resolver sus problemas 
relacionados con aplkaciones (sistemas). equipo de cómputo. proyectos espccificos y todo tipo de 
dudas en el uso de tecnología. mediante un solo nümero telefónico. un sistema tecnológicomcnte 
avanzado. una herramienta de seguimiento)' flujo de trabajo. una mctodologfn de operación y personal 
experto en diferentes niveles de solución (escalamiento). 

2. Retención del cliente. Satisfaciendo sus expectati\.·as a través de un modelo de evaluación compuesto 
por estadlsticas por cada servicio. que pennilnn medir: 

El dcscmpeilo: tiempos de respuesta mínimos y máximos pennitidos por problema y por área 
solucionadora. niveles de servicio/sopone; las Breas de oportunidad; necesidades de capacitación del 
usuario; la infraestructura y la eficiencia del personal durante sus horas de servicio con el cliente. 

Detección de áreas de ooortunjdnd. Los problemas. errores y deficiencias del equipo de cómputo. 
procedimientos de operación y capacitación de los niveles de sopone. con el fin de corregirlos de 
inmediato para dar un mejor servicio. 

El nivel de cuhura informática. El conocimiento de los usuarios que empican los productos de 
software y hardwc1re. 
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La satisf"acción del cliente en relación a una serie de servicios recibidos por el personal de la empresa. 

3. Diferenciación con la competencia. Brindando servicios innovadores de calidad o con valor 
agregado. a través de un infraestructura compuesta por tecnología de vanguardia y operada por 
personal capacitado y especializado. 

4. Actitud proact•va. No esperar reacth·amente a tomar acciones ante las necesidades del cliente. sino 
proponer continuamente soluciones acordes a sus requerimientos. 

S. ProducdvJdad del personal. El help desk al comprometerse a solucionar los problemas. en esencia y 
no en apariencia, en el menor tiempo posible. asigna personal (nivel novato o cxpcno) a Ja solución de 
problemas según la dificultad del problema. 

6. SolucJón de problemas en formaa organhtada. Asignando prioridad a cada problema. dependiendo de 
su importancia e impacto, para detenninar el nivel de atención requerida. 

2.2 ACOPIO BIBLIOGRÁFICO 

2.2.1 LIBROS 

No se encontró ningún libro del tema en cspailol, toda Ja bibliografia que se presenta a continuación se 
tomó de las ref"erencias bibliográficas del primer libro. 

J. Sourceboolcfor t.lie lrelp des/e. 1'1icrosoft profcssional Editions. Microsot\ Press. 

2. Tips on Evaluoting &: Re-engineerinJ: tire help des/e. Drew, Candy F. OdcJlc Publications. J 993. 

3. Frontier Decision Support Concepts: ltelp de.s·lc, Learning, Fuzzy Dla11nosis, Quality Evaluatlon, 
Predictlmr, Evolution. Edircd by Vito L. Plantamura. Branko Sousck and Giuscppe Vis.oggio. Wilwy. 
1994. 

4. Help des/e Manager·s Handboolr. Editcd by AJison Harris. Yannouth: United Publicatios, 1994. 
Publishcd anualJy. 

5. TJieJie/pdesli/tandboolc. Muns. Ron . .lle/pDeslcFn.stitUle, 1993. 

6. lrnp/ementlng an .IS Help Des1'. Plunken. James R. Comp Applications. 1993. 

7. Help Deslt Ha11dboolt. Thomas Van Nos Reinhold. 1994, 

8. Help! Tlle An of Computer Teclrnical SupporL Wilson. RaJph. Peachpit Prcss, J 991. 

9. WJiere toflnd M1lta1: a lrandbook to reference .service. HiJlard. James. 

1 O.TJie an of lle/pl11g people effecll••eJ.>•. Mnhoney. Stnnley C. Ncw York. Asociation Press. I 967. 

NingUn libro se encontró en ninguna biblioteca, incluso en la Bcqjamln Franklin de Ja embajada 
norteamericana. 
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2.2.2 TESIS 

No se encontró ninguna tesis acerca del tema. 

2.2.3 REVISTAS 

Las siguientes re'ldstas se buscaron a través de fnrernet en el servicio Cóndor de la UNAM y se encuentran 
en la Biblioteca Benjamfn Franklin y en la bibJiotecn de la Dirección General de Servicios de Cómputo 
Académico (DGSCA) de la UNAM. 

;o.. BYTE 

Vol. 20. No. 2. febrero J 995. ISSN 0360-5280. Artículo: J\.loody·s E••o/.,.;ng help des/e. Autor: 
Mark Clarkson. Páginas: 76-78, 90. Idioma: inglés. 

;¡;.. DAT Al\IA TJON (Strate¡:/c solutlunsfor enterprlse computlng profess/onal<r) 

Vol. 39. No. 7, Abril 1. 1993, Artículo: Helpforthe he/p desk. Autor: Dob Francis. Páginas: S9, 
60. Idioma: inglés. 

VoJ. 40, No. 7, Abril 1. 1994. Artículo: How much help Is enough?. Autor: Wendy Pickering. 
Páginas: 49, SO. Idioma: inglés. 

Vol. 40. No. 24, diciembre 15. 1994. AnCculo: Outsourcing rhe help desk: flrst aid or folly?. 
Autor: JcfT Moad. Páginas: 44-46. Idioma: inglés. 

Vol. 40, No. 21. noviembre l. 1994. Artículo: El.·a/ualiun. Ali Producr ... /ead ro rhe /lelp desk:. 
Autor: Lee Thé. Pliginas: 73-75. 78, 79. 82-84. Idioma: inslés. 

Vol. 42, No. 1, enero l. 1996. Artfculo: /lfakc your Jrelp des/e ner..,,•orJc-aware. Autor: Emily Kay. 
Páginas: 61-63. Idioma: inglés. 

Vol. 42. No. 2. enero IS. 1996. Aniculo: E1·a/uation. J.forph your help des/e inro cusromer 
supporl. Autor: Lec Thé. Páginas: S2-S8, 64. Idioma: inglés 

Vol. 4, No. 8. agosto 1994. Artículo: Tips on managing a Jrelpdeslc. Autor: John Lcavy. Páginas: 
24, 26. 27. Idioma: inglés. 

> PC COMPVTING 

Vol. s. No. 2. febrero. 1995. Articulo: Get by with a lirrle helpfrom rhe desk. Autor: Yael Li-Ron. 
Páginas: 222. 224. Idioma: inglés, 

Vol. 8, No. 2. febrero, 1995. Aniculo: Let your keyhoard do lhe wa/lc/ng. Autor: Woody 
Leonhard & Vincent Chcn. Páginas: 226. 228. 232. Idioma: inglés. 
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; PC MAGAZINE 

Vol. 13, No. lS. septiembre 13, 1994. Artículo: help desks: The Sa\•ior.'f behind the scenes. Autor: 
Albcn R. Starck and Suson M. Rambo. Páginas: NEl, NE4, NE6, NEJO, NE12, NE14, NEIS. 
NE24, NE26. NE29. Idioma: inglés. 

Vol. 13. No. 22, diciembre 20, 1994. Artículo: The srrucrure of a he/p system. Autor: Ncil J. 
Rubenking. Páginas: :?.49, :?SO. 253,:?.54. Idioma: inglés. 

> RED (La revista de redes de computadoras) 

Vol. 4, No. SO, noviembre 1994. Artículo: help de.'flr-. entre el servicio y el negocio. Autor: Juan 
Aguilar. Páginas: 2, 4, 6. Idioma: Español. 

Vale la pena hacer la aclaración que, aunque todas las revistas que publican artículos referentes o he/p 
deslc, lo revista RED ha empezado a introducir masivamente este concepto en nuestro idioma. 

2.2.4 INTERNET 

Existen miles de referencias de ltelp desk en Internet, una bUsqucda de lo poi.abra en el Net.H!arch traería 
de inmediato miles de referencias de todo el mundo.' 

Para comprobar lo anterior, el 15 de enero de 1997 al hacer una búsqueda en Internet de las direcciones 
que tocan el tema se obtuvd' lo siguiente: 

En lnfoseek se encontraron 8.546,219 direcciones acerca de lrelp desk. 
En Lycos se encontraron 73,400 direcciones. 
En el servicio Yahoo! se encontraron 170 direcciones en varias categorías: negocios y economfa. 
soporte a clientes, administración de negocios. compaiHas de cómputo. 

2.3 DESARROLLO TEMÁTICO 

2.3.t ANTECEDENTES 

Toda empresa con equipo de cómputo tiene In obligación de ayudar a sus usuarios a entender y aprovechar 
al máximo la capacidad del equipo; si la empresa solo se enfoca a capacitar al personal en el uso de la 
tccnologla para ponerlos a trabajar de inmediato, la ayuda proporcionada a ese usuario sería muy reducida 
y las consc..:ucncins serian negativas. 

Muchos usuarios sub-emplean tanto al hardware como ni sof1»·are. debido a esto generalmente la empresa 
establece un departamento de •·soporte tCcnico", dependiente de la dirección de informática o bien de 
servicios de cómputo. el cual tendrñ varias tareas: entre ellas la de atender las peticiones de ayuda de los 
usuarios de equipo de cómputo para el mejor descmpcfto de sus labores. reparación del equipo. solución 
de problemas del software o hardware instalado. 

El éxito de una organización con scr.-icios de cómputo centralizados, de cualquier giro. puede estar 

1 Ver en el anexo 2· 1 al~un:u direcciones de hrlp del!Jk en lnte,.nl't 
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seriamente en peligro si ésta es incapaz de proveer a sus usuarios una infraestructura sólida de soporte 
técnico, con personal espcciaJi7.ado. Para esto la infonnó1ica ha dado estructura al tcnnino he/p desk para 
definir el lugar que tiene como finalidad brindar un punto tmico de contacto para atender y satisfacer todas 
las necesidades o problemas de los usuarios en el uso de tccnologin computacional. brindando sus 
servicios de una manera eficiente de tal fonna que garantice un nivel de calidad de excelencia 11 través de 
un canal único y acorde a los requerimientos de In empresa y usuarios o clientes. 

ORIGEN 

Al principio. cuando los mainfrumes centralizaban todo el proceso de cómputo, esa ayudn estabn 
centralizada ya que los ingenieros encargados de In máquina tenian bien definida su labor con los usuarios. 
La situación se complica cuando las computadoras personales hacen su aparición y Je dan una gran 
autonomía a los usuarios. Ello ha provocado que se desarro1Jara el tennino he/p desk, el cual consiste 
básicamente en 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 tccnolog[a computacional, tanto software 
como hardware (soponc técnico). 

DEFINICIONES 

~ De acuerdo con Ricardo Zennei'lo, director de Select. el help tle.,·k es un tipo de soporte técnico que 
ofrece a los usuarios un sólo punto de contacto con ellos. "Es una fonna de organizar el sopone 
técnico*'. (Fuente: RED. vol. 4, No. 50. nov. 1994. página: 2). 

~ Es una organización que provee soporte técnico a usuarios internos o cxtemos a la compaiUa. (Fuente: 
Saurcehookfor the help desk. Microsoft Press). 

; El servicio de help desk consiste en la ayuda telefónica que permiten los usuarios el acceso inmediato 
al soporte de personal especializado parn la solución de problemas en su sistema. (Fuente: 
hctp://www.mexico.ibm.com/prodser/disponibilidad/helpdesk.html). 

> Es un centro de servicio atendido por personal experto, orientado n responder llamadas telefónicas de 
manera oportuna, resolviendo las dudas que a los usuarios de c11da Institución se les presenta de 
manera cotidiana en relación con la operación misma de sus equipos. asl como en el uso de 
aplicaciones específicas. (Fuente: ll'ang de México, S. A. de C. V.) 

; Definición propia: otganiz.nción cuya misión es cemrali:.ror el soporte técnico (sistemas y equipo de 
cómputo) ofreciendo servicios por teléfono a través de le:; medios necesarios para cumplir con Ja 
función de soporte remoto o en sitio por personal capacitado técnicamente a nivel básico y experto, 
tccnologla de punta. procedimientos efectivos de trabajo y supervisión continua; bajo el enfoque de 
alta productividad y filosofln de servicio al cliente. 

TRADUCCIÓN DEL VOCABLO• 

El termino help desk traducido literalmente significa: 

help: Verbo uclivo: ayudar, asistir. auxiliar. socorrer; aliviar; remediar, reparar; evitar; dejar de hacer. 
Verbo neutro: ayudar; contribuir; servir (en la mesa). 

2 Dcflnicioncs tomadu de: 'NUll:'\.'O diccionario Cuyib. lng1Cs·Ei>plll1ol )' Cspatlol•lnglé's de APPLl::::TON. ISa. edición, cdiL 
Cumbre, S. A .. enero 1982. 
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dale: S11stan1/vo: escritorio. pupitTC. buícte. buró; mesa. carpeta. 

Lo que da como resultado la palabra castellanizada: mesa o escritorio de ayuda. 

ACLARACIÓN: Segú.n lo investigado, In gente que sabe de esta tecnología informática identifica 
perfectamente el término en su idioma originario, por lo que, como se mencionó en Ja introducción, en 
todo el trabajo se evocará en el idioma de origen: help de.sk. 

SINÓNIMOS 

La palabra hclp de.sk comienza a escucharse en las empresas mexicanas, pero con la misma idea se 
conocen palabras como hot-line. servicio a usuarios. soporte a usuarios. servicio a clientes, centro de 
iníonnación y atención a clientes, con 1n idea fündnmentnl de proporcionar ayuda y solución rápida 
(soporte técnico) a los wmarios que reportan por teJéíono los problemas técnicos ocurridos en Ja operación 
diaria del sistema o equipo de cómputo. 

2.3.2 EVOLUCIÓN 

IMPACTO EN EMPRESAS MEXICANAS DE SERVICIOS EN INFORMÁTICA 

En México, son pocas las empresas que han desarrollado una estructura interna y fonnal de ayuda 
automatizada a los usuarios de Ja tccnologla informBticn. por ello es que Jos usuarios de esas 
organizaciones, cuando llegan a tener un problema. no tienen a dónde dirigirse y por lo general reciben 
ayuda de un amigo. recurren al manual de usuario o bien ni fabricante o simplemente no hacen nada hasta 
que llega la ayuda. 

Casi ningún fabricante tiene un producto donde se relacionen los problemas más comunes con sus 
soluciones para apoyar al cliente. Si el fabricante lo tiene, es para su uso interno y no lo vende a sus 
usuarios. por razones obvias: si le dan una hctTamienta como la suya a su cliente, éste llamará menos 
veces, por lo que le cobrará menos lo que reduce su utilidad. De ahí el desinterés del fabricante en 
proporcionar a su cliente este tipo de herramientas de soporte y soludón a problemas. 

A continuación se hace un comentario acerca de los servicios de soporte técnico y de~ en help 
desk que proporcionan algunas empresas de infonnática cstnb1ccidas en México. 

l. IBM DE MEXICO 
2. NCR 
3. SHL Systernllousf! de Mifx.ico 
4. HEWLETT-PACKARD 
S. GTE Data Sf!n•ices Mé1ico 
6. GRUPO SCANDA 
7. EDS DE l\IEXICO 
8. AT&T 
9. WANG DE MEXICO. S. A. 

J. IBl\I DE MEXICO' 
Sin duda IBM es uno de los grandes participantes en el mercado de outsourcing en Mé:x.ico. 

, Web sitc http:// .... ww.mcxico.ibm com/ 
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SERVICIOS" 

La empresa ha de!<>arrollado dh. crsos c!'>qUt!rnas de: sen. icio corno: 

• Data Center Ou/J.ourcing (.\./unagcd Operaticm.\) que !-C ~1cupa de la administraciOn total o parcial de 
las operaciones de procesamiento de datos. Tnmhién c.:ompn:ndc.' la adtnini!>traci.'111 basada en 
mctodologias de control de proceso~. soporte t~cnico) servicios de h._•/p de.\k. 

01upu1 Ct!nter St•rt·ic,•s el cual inclU)C ... cr'\ kio!> de.• imprc.:-.itln. en~obretad<) ~ admini-.tra..:ión de la 
di!>tribución de impresiones a ni\.'cf masivo. 

Soluciones en Red (."1.'t•f11ark. ( 'on1¡11t1i11~) que con~iste c.·n brindar ~olucinncs de negocio ofrecida-. a 
clien1es con nccesidade~ c~imtnH:s 1nc<lian1e Ja lllt,dal1...J.1<l <le ~l:n. ici~h Ue inscripci0n. 

(J111.o;ourcin>: de RcU Arnplia (.\',•111ork l)uf_,u1,rc111g) ~e sugiere ..:•Htll-. la adrnini-.tr:u.:i.1n de los 
<;;ervicios de con111nica..:ione~ entre.· lo!'o <l1fi.·renle-. punlo'i ge~>grúfico>- de las instnl."lcion.:'i Ucl cli.:nt.: e 
inchl}C tran~fen:ncia del per-.on¡¡I. Clllnpra de.· ;..icti\lh dl.'I clienh: ~ rcn.1vaciún tecnológica. También 
comprende la adrniní .. tr;h.::ión basada en meh>doh•¡,:.ía-. Je contn1I :!' l1err;11nientil"- de 111onill'rco. 
scrvicios de soporte t~cnico) ltt'lp dt•sk. 

Servicio~ de AU1nini~tr;11:ión Ue R1:Ue-. L••calcs (.\.'<'n•·urk .'ú111ltHI .\f,1'1ag.·111 .. ·111) ... ..: ba-..a en la 
;:1d1nínistraci6n Ue rede-. de C(>rnputadora::. !- sen icu."ls d1.· ., • .,pone a usuario~ finales e inch•)e 
ndmini!>tración de la compra e instalm.:itln del ey11ip•1. contl"llf Ue a.;:ti\ o~. <hstrihucillll Je .H!rruart-'. 
lh·lp dt'.\k ~ admini .. 1ració11 Je la!'o 111 i-.rna~ n.:de~. 

(}11/.\CJ1trc111.-.:. di.! Dc!:>arrollo :!' :\fanto..·nim1cnto de arlic.11. .. ·ioric .. (.·l/l.\/ < J11t,u111·~ JngJ ._.¡ cu;tl -.e ha!'oa en la 
admini~tra..-:ion Je la fun..:ión dc de~arl"l'llo ~ rn.1nteniinienl.;1 do..• apilc,"lcion1.·'> informútic.1-.. 

l.os prohlcrna<> a In-. quo..· -.e h.i cnfrc111;1<lo IB:\I al of1l:cc..·r c.">lc.• tip .. 1 de ~enkil-.S en l\kxico radica 
princip.1lmc:ntc cn la falta de .. ·ntendirniento del co11c1.:p10) ~11~ hcn .. ·fi..:il•'> a nhd empresnnal. lo que e!>t;i 
aunado aparcnte111entc ni ;1.;;p..-ct.1 cultllral ~ tc111~~r al .;;1n1hi,>. A<lernú-. IH:\1 !>e h;1 .:onc..-ntrildti ;,;un que los 
niveles o..k scr" icio a lo~ qu .. · !-C.' pretende Jh.·f!ar ne> han ,.¡dll ..:Jaro-.. l.;1 base de 111edi..-iún del dc:.;;empeihl de 
un prc\ceúor de ••UIHJ11rc1ng ....... l.1 aUccuad."1 Ji:finición dc lo-. ni\ eles de -.enici(> yue n:pre-.cntan la 
rc.,pue:.ta a lo .. reyu~·rimienlo~ di.:I ..:lic.·nt..: ,_ .. ,prcsaU.1 c:n parán1..-tr0s rncdiblc:s por ;1111has panes (pn,vccdor 
y cliente). 

1Il:V1 ch1sifi..:a !'oll-. -.cn.11:io-. de la -.i.guient..: fi.1n11n: 

Dl\'ISJC):"' rH.{lOliCTC>. C.'entn1 Uc.• :-1-.tem~t-. .ibicrto~. Jlm;1ccnamien1l-.. imprc:.oras • . H~/rwart'. 
H.SlbOOO. ;\S/-WO. 

• DIVISIÓi" SOLt:crO~ES. E:-.pecialización en industria. Enfoque panicu1<1r- en "olueionc.;; de 
industria: banca ) ~.:guro~. d1~tribución. petróleo, manufactur.i. pr("lCC!'>O y pn>ductos en1pacaJus Je 
consumo. tclccomunicacioncs. salud. gobicnh"l, tran~ponac1ún, turi.-.mo y educación. Integración de 
Si!>tcma.,; y ~llnria. 

4 Soluc1t>OC'l> A-..dn.-aJas. UJ\o S. nUmC'ru .f7. 1 :'i de Julio Ue IQ97. p Jo •• 1:-; 
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• DIVISIÓN SERVICIOS. Servicios de apoyo a comercialización; centro de soporte alterno. 
publicidad. administración de canales, control de cobranzas. investigación de mercados. recursos 
humanos. control de proyectos, relaciones con clientes, prñcticas comerciales y de control, planeación 
y control. 

• SERVICIOS CENTRALES Y CORPORATIVOS. Out.sourcing, consultoria funcional, desarrollo 
de aplicaciones, telecomunicaciones, educación, tecnologías emergentes. Servicios de disponibilidad, 
educación. servicios cliente/servidor, Open System Ccnter, IBA-/ Global Network (servicios de correo 
electrónico mundial. acceso remoto a aplicaciones, servicios de acceso a lnter11et, J\'etwork 
Out.'iourcing), tecnologias emergentes (promoción de nuevas tccnologias, investigación de nuevas 
tendencias tecnológicas), desarrollo de aplicaciones (análisis, disef!,o, codificación, conversión y 
adaptación de paquetes. mantenimiento). servicios de infraestructura de sistemas, servicios de 
ingeniería. implantación y prcpar.tción de infraestructura (centros de cómputo). 

• SERVICIOS EXPRESS 

Servicios de soporte a clientes. Instalación, administración, reubicación. 
Servicios de conectividad. Soluciones de cabiendo estructurado para LANs. AS/400 y RS/6000 
usando la tccnologla más moderna: IBM ACS Advanced Connectfrity S,y.stem. 
LAN doctor servicc .... 
Instalación de IBM OS/2, LAN Scrver 4.0. Instalación y configuración en un servidor. 
Help de.sic, acceso remoto. LAN di.nance. 
Insmlación del sistema operativo de red Nerv.·are. 

De entre la amplia gama de servicios que IBM ofrece a sus clientes considera como un servicio expre.s.s al 
help desk, dándole la importancia que éste tiene. 

2. NCR5 

Entre Jos servicios de out ... ourcin,g que ofrece NCR cstiin los siguientes: 

Manlenimiento de hardK•arc, entendido corno los servicios tradicionales de insUllación, 
mantenimiento preventivo y correctivo. movimientos. adiciones y cambios. 

Mantenimiento de Jt.t1ftwurl!, como servicios de configuración, instalación. actualización, as( como 
diagnóstico de faHas e instalación de parches. 

Product Sta11lng, el cual se confonna por la pre-configuración y personalización de sistemas antes de 
su entrega ni usuario final. 

Sill! Survey/Sllc Preparatlon. es un proceso que abarca la revisión y/o adaptación (~decuación) del 
ambiente de operación del equipo. 

Nerworlc Cabling, este servicio se ocupa del disei\o, obra civil, instalación y ccrtificnción de los 
elementos pn.sivos y activos de una red de comunicociones. 

User Help Deslc, es soporte técnico y asesor[a telefónico. al usuario del sistema de infonnación, así 
como la detección oportuna de incrementos de productividad. 

'Solucione5 A"'an"-8das. uflo 5, nUmero 47. IS de julio Je 1997. p. 30-35. 
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Capacitación, brinda servicios de capacitación a los usuarios del sistema de información. 

Coordinación de todos los efementos involucrados en el desarrollo de un proycclo complejo. 

Life CycleSo/111/ons, es un servicio que engloba todos los anteriores en un oursourcing funcional. 

Para NCR las áreas clave en las que se desarrollara el negocio de oursuurcin;: de aquí a fin de siglo 
radican en Jos servicios tipo Help Desk, en Ja administración de Redes y en la Solución nombrada 
anteriormente como Life Cyc/e Solurion:r. 

3 • .SHL S.}'ste11thouse de Mé~ico6 

SJIL se define a si misma como el único pl"'ovecdor de productos y servicios convergentes enfocados hacia 
el nerworlring total del negocio, sus comunicaciones y sus necesidades de con~ultoría. Está orientando su 
experiencia en oursourclng hacia la explotación de áreas como la conversión para el Arlo 2000; dara 
wurcltousing; aplicaciones ./11rer11er/./11rranet/Exrraner. y servicios help des/e. 

Systcmhouse tiene un abanico complelo de servicios de uur.•wurcing para las corporaciones mexicanas. El 
paqucle de servicios incluye la administración de la red de MCJ; deslrtop. muinfrun1e. Afid-ronge y help 
des/e. 

4. HEWLETT-PACKARD 

Su propuesta se denomina OutJ;uurcing Selectivo. Esta propuesta implica como primer paso la 
identificación de las f"unciones especificas. las áreas técnicas o los cambios en tecnología informática.. que 
el cliente desea que sean procesadas por lf P. Las opciones de !.en,: icio se concentran en: 

Administración de redes y sistemas. 
Servicios empresariales de administracióndeskmp. 
J.lelpdeslc. 

Cada una de las opciones inclu)'e una serie de actividades divididas en tres etapas: planeación. 
jmplementación y administración. 

Las ventajas del oursourcing selectivo sobre el ou1so1'1"Cing total. de acuerdo aJ planteamiento de HP. 
radican en que es una propuesta a cono pinzo. escalable. dirigido por las necesidades del clieme. f"ácil de 
administrar. y para ambientes cliente/servidor. 

S. GTE Dara Services .México 

Es una comparlla que of"rece procesamienro externo de datos en múltiples plataf"onnas. Su of"erta de 
servicios en México se denomina ••0uuourcin¡:dc Centros de Cómputoº. y se concenlrn en: 

Operaciones de Dara Centerlprocesamiento externo de infOnnación "'.Data Oursoun:lng .... 
Servicio a clien1es sobre múlliplcs plataformas. 
Servicio completo de soporte al cliente. 
Servicios a arquitectura mal'!franre. mini y cliente/servidor. 

• Solu,;ion.:5 A\.wu.o1diis. .11.fto ~.número .a7, lj dejllliode 1997, p. JO-.Jj. 
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Optimización en el procesamiento de datos. 
Servicios de consultoría en la operación de centros de cómputo. 
Migración y consolidación de datos. 
Optimización de la operación del centro de cómputo de cada empresa. 

6. GRUPO SCANDA' 

Desde los inicios de cada una de las empresas de Jo que hoy din es Grupo Scanda. se han brindado 
servicios de soporte técnico n cada uno de los clientes de dichas empresas. incluyendo entre estos: 
usuarios finales. grandes corporativos. proveedores. etc. Durante todo este tiempo, se ha visto dentro de 
los servicios que ha brindado, ciertas áreas de oponunidad que han sido arrojadas a tra\.·és de procesos de 
evaluación internos y con sus clientes. 

Hoy en día despuCs de un intenso trabajo en la definición de estrategias complementado por una lilosofia 
de servicio a clientes. se tiene como resultado un concepto independiente. común e inh:gral de servicios de 
soporte para todos Jos clientes de las empresas del Grupo Scanda. 

La creación del SIAC (Sistema Integral de Atención al Cliente). tiene como finalidad brindar un punto de 
contacto pn.ru atender y satisfacer todas las necesidades de los clientes. brindando servicios de una manera 
eficiente. garantizando un nivel de calidad a través de medios flexibles. dinámicos y de fácil acceso para 
Jos clientes del Grupo Scanda. 

Esta área cstú formada por personal especializado de lns empresas del Grupo. tccnologfn de vanguardia y 
una metodologia de opernciun y servicio. depende directamente del Grupo Scandn por el tipo de trabajo 
que en ella se llevan cabo. 

La filosofia de Grupo Scanda conduce al objetivo de mantener el compromiso de satisfacción al cliente a 
través de servicios de calidad internacional. Para logrur este objetivo se apoya en soluciones basadas en 
tecnología de vanguardia que provee a través de su gente. Su éxito esta basado en el conocimiento de esta 
misma gente. por lo que fomentn el desarrollo personal y profesional del individuo. procurándoles todo lo 
necesario paro retenerlos. ya que piensan que la relación a largo pinzo con sus empleados los llevan\ a 
tener una visión de largo plazo con sus clientes. 

Consideran que para satisfacer las necesidades de sus clientes es necesario contar con la infraestructura 
tecnológica. administrativa y de recursos humanos. adecuada y orientada a cumplir con los objetivos de 
sus clientes. Por ello. dfa a din implantan nuevos fonnns de automatizar su operación acorde a los procesos 
de rcingenicrin que requiere In empresa. 

Todo Jo anterior está encauzado a sntisfocer las necesidades de sus clientes. con una visión a lnrgo plazo a 
través Je ofrecerles servicios que generen valor agregado a sus organizaciones. facilitando a través Je un 
punto único de contacto Ta solución a todas sus necesidades. 

Por ello. la misión del SIAC está encausada a: "brindar un sólo punto de contacto para atender y satisfacer 
todas las necesidades de sus clientes". 

7 lnfonnaciOn 1omndu de un folleto promociona! de senlicios del Grupo Scanda. obtenido de la visita al Jugar. 

54 



.•fQrco lt'drico 

7. EDS DE MEXICO" (Blueprinrfor thefurure) 

E/ectronic Dala SJ•s1em es el líder en la Industria de Servicios Globales de Información. Durante Jos 
últimos 30 ni1os ha· ayudado a cmpresnrios de más de 40 países a definir su visión para rcali7.ar solo lo que 
sea posible. Combinando sus recursos y visión con los del cliente han convertido sus sueílos en realidad, 
desarrollado lo que ha llamado .. servicios de cosourcing". 

El único enfoque de EDS está ayudando a los clientes a usar Ja infonnación y tecnología para salvar Ja 
economia e idenlificar oportunidades, En todo Jo que hace su meta es ofrecer valor a sus clientes, y por 
último a sus clicnres. EDS y el cliente, 

EDS co.rourcin¡;: es un servicio que transíorma las metas de negocios en realidades. Es una fonna más 
productiva de trabajar. 

Su propuesta se inlcgra de la siguiente forma: 

• Adndnistnación de prucc.."9o!I. Mediante la combinación de Ja tccnologia de la infonnación y las 
mejores prácticas de negocio, EDS se responsabiliza totalmente de ciertas funciones de negocio en las 
empresas, tales como la operación de centros de infonnaeión. tl!lemurketing. help dcsk, asistencia en 
el camino o administración de la nómina. 

• AdmJnia1raieión de I• tecnología. Comprende Ja administración total de Ja tecnología de infonnación 
de una empresa. El objetivo central consiste en convenir la información en una ventaja competitiva 
paru el cliente, pues además de garantizar el 1eromo de Ja inversión lccnológicn, las empresas pueden 
predecir y controlar sus costos de prncesamiento de infonnación. 

• lntei:radón dr sistemas. EDS realiza una selección y combinación eficiente de los recursos de 
tecnología de información. tales como: hardware. s<.iftwurc.• y comunicaciones, con Jos procesos y Ja 
gente necesaria para cubrir Jos requerimientos funcionales y Jos objetivos de negocio de sus clientes. 

8. AT&r 

La corporación AT&T (American Tdephone and Te/egraph Cornpa11y) es la compaília mAs grande de 
telecomunicaciones en E.U.A. y uno de Jos lideres mundiales en servicios de comunicación. 

El :?O de septiembre de J 995 anunció que se dividiria, por los próximos J S meses. en tres compaílias: 
J. AT& T que provee servicios de ::omunicación 

2. LMcent TechnologJe3·. compaftia de sistemas y tecnologfD que ofrece servicios de comunicación a 
través de: Bel/ Lahs. investigación y desarrollo: N,•tworlc Sy.uems, .-edes inalambrieas. JJCS, 
conmutadores y procesadores de voz; Microelcctl"onics, sistemas de fuel"7.a para comunicaciones y 
Consumer Products, teléfonos y contestadorns10

• 

1 lnformución U>mitd4 de hllp://"'-\.\."4" cds.com:HO/homc.hlml 
9 Información lomada de hUp.//www.an.cotn/alllub!>lbruinspin!i:apsule.html y ht1pJ/www.a1t.¡;om/!>Ct'ViCCS 
10 El pasado 24 Je julio de J 997, Luccnt Tci:hnologícs BCS México. Janró al mcrclldo su nuc"l.·a Unen de CENTROS DE 
LLAMADAS PARA EL SECTOR FISANCU::RO Y BANCARIO a t.ra\·~s de su CAL!. CE.VTER l.\'ST/Tt.né. matando 1cnuu 
i:omo: conccplos de C"'/J Cemt'r en el Sccror Financiero. prescntuc1ón de Jnt•·rnet c·a11 Center en el Sector Financiero. llaneo 
Bilbao Vizcaya. experiencia corp.on11h·a de Ca// Ct'nter en el ~¡;1or financien>, conferencia: cómo construir "u propio Centro de 
Alcnción TcleíónJca a CJicn1cs mediante soluciones p\·anr...ad05 y una dernoslfl'li:ión de Centros de l.l1UT1nd45 Financicrns. 
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3. NCR en el negocio de equipo de cómputo. 

SERVICIOS GENERALES 

VOZ Y DATOS. Servicios de tcJeconferenci~ soluciones avanzadas de redes. 
SOLUCIONES AT&T. Expenos en negocios y tecnofogfa que ofrecen servicios de consulrorfa y 
servicios profesionales. 
SERVICIOS EJ\' INTERNET. 
SERVICIOS ESPECIALES. Help de.sk (cal/ cr!nler .solurions), soluciones globales en lnrerner (GIS: 
Global Inrerner Solutions), servicios a gobierno. redes, .software. a negocios pequeflos, entre otros. 

9. WANG DE MEXJCO, S. A.u 

Debido a Ja velocidad de cambio en la fecnologfo, es prácticamente imposible que todos Jos usuarios de 
una Institución sean considerados como expertos en el manejo de las aplicaciones y de Jos equipos que se 
les asignan parn realizar sus labores cotidianas. 

MI filosofla del help de.sA: es registrar Jos problemas. asignarles prioridad y dar un tiempo de respuesta 
dependiendo de dicha prioridad. Con esto, un ht!lp desk da un mejor servicio a Jos usuarios, resolviendo 
los problemas de una manera más organizada. 

ACCESO AL l.IELP DESK 

Puede accesar cualquier persona autorizada, en cada uno de Jos clientes de JVA,VG que tenga con trufado 
este sen."icio y que requiera del apoyo 1Ccnico para optimizar el desempet1o de sus funciones. 

BENEFICIOS 

Es un tipo de soporte técnico que ofrece a Jos usuarios un sólo punlo de conlacto con ellos. 
Significa un ahorro de dinero substancial en las empresas, )'ª que se evita la asignación de recursos 
humanos calificados para realizar dichas fondones. 
AhoJTo en el gasto por el uso de líneas telefónicas dc:dicadas a este servicio. 
AhoJTo en el tiempo de respuesta de alención a problemas. optimiZl!ndo así Ja productividad del 
personal. 
Mayor disponibilidad del personal técnico de una empresa paro atender los aspectos que el negocio de 
la empresa requiere. 
Contar con personal cxpeno y pcnnanentemente actualizado. cuya finalidad es atender 
exclusivamente a los requerimientos de sus usuarios. 

SERVICIOS 

El '1e/p deslr ofrece eJ apoyo en Ja aclaración de dudas en el uso de: 

SISTEMAS OPERA TI VOS: NoveJJ, Banyan Vines, MS DOS, Windows 3.X y Windows NT. 
PROCESADORES DE TEXTO: \Vord Perfcct y Word fbr Windows. 

11 Inronnación tomada de pn:sentación en\'iada por d director de Nue\o05 Ne8ocius de WANO u diforcntcs empn:sas ucerca dc:I 
h.-lpd,,sl 
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MOJ_AS DE CALCULO· Lotu~'\Vindow;.. Lotus J::J ~ E~ccL 
GRAl.IC~l~: Pn\\1.-•r Pl1i111 ~ Jbnard lfrilphu;:-. 
UTll.ERJ.:\:-. '.'\:1>r1l•11 L'tilitu.:". l'C ll.wb. Chcd-. it Pr<.• ~ QA-Plu~. 
P1\Ql 1CI LS 1r-.;·11-:GRADOS: ~1icrnst"it Offlcc. 
CO:\ll.'NIC.·\Cl()l\:ES: l .ighhí"i:cd .!' \\'~"S. 

El ~en kit1 de h~·lp dc.•k cui:nta con b focilid.1d de L.ida800 para .11cnder l:i!> llilmadns desde cualquier 
parte de la Rcpúhll..:a '.\1c'\.ic;ma 

2.3 .. l CLASIFIC.·\.CIÓ~ 

En !a .u.:tualid;J<:I c,i .... lc llli.1 .1mpli.1 \.1ric,Lt,I dc 1ipc1-. de l1t·Í!' d,·.'k.'·· con caroicl~ri~tic~I'· difcrcnh.:' ~cgún el 
giro de 1.,. c111prc-.a 1.."ll ;.h,ndr: se r:11-.:1a:ntrc11 1mplantadc1-; ,\ conrinunción s.c dctallo111 algunas clas.ilicacionc.;¡ 
Je J,,./pdc,;,. 

- J>t.•pt•ntHt•t1do dr.• la '-"111prt• .. u: 

- l>cpcndit:ndo dt:I 1:0 .. tu: 

:,.... Dt•pt.'lldkndo dd ohjclho: 

:,.... ll1..·pcnllicndn th.-1 ~111.•¡tnct.•: 

gr.1!11110 ~ lt1..:r.\li\u. 

'>CI \ ici'"'· cduca-.:inn. infPrn1Jli\ ,,, ;1..:lar;1cion de 
duda!>. -.u;,!O.:r•:n,,;; ia ... q u..:ja-.. <.'l..: 

inicrrll' ( ¡,,..:.11). r1.·g1011al o !::!1..·11 .. ·ral l-.:c111r:1li/•1J.-•• 1 
111H.:I i1i-.1i1u..:h•n.:ll) 

Ucpcndil..'lldo de "'ll furinucii"in: 1111<.'l lh' 1 Ci•il rc ... ·111 "''" ¡ir''Pll'"') '' C"-ICíll•' ( 1111t•o11r,·1n,:). 

2 . .3.-1 OllGA'."'17.ACJo:--;r:s l~TEH.'."".·\CJO'."'.\l.E~ llE llEl .. P l>E .. \"/\" 

1. 1:--;sTJT( ·To llEL/' LJ/:" .. \~K fl/DI: llELP n1;.-_,./\. J.'\'ST/Tf!TE) 

Cri:adu 1:11 )l)Sq. el /11-.111/tl(I ,/e· lh·l¡i /le•/... •f!J)/. ufr,.·,:c cntn.·11.""1rnic11t•). pubh..:.1..:i<)llC"'i. 1nat<.•riak .. 
c<l11c..!IÍ\th;.. un fr•run1 cn r .. ·J p.1!".t .. -,,n ... 1dh•rr.· .... cn "''r••rtc a ... licnt .. ·-. ·\..:tu..!lrncntc. r1•r rn1.•d1n del 1-/LJ! ...... 
pu .. ·dc ..:ont.:tct:1r .1 111.1-. d .. • _'_¡1c.1u 1ni<.·1nb1•'' .. .._,,n 111.1-. d1..~ :'t) agn._.n1i:u.h•-. h.•-.:.1]1..- .. ti•·~"! cl1.t¡>h·r•I cn ..:u.itr0 
pal!<>CS. 

Grnci.t!> al 11/JI. innun1cr:1hk-.. 11<.:i;u ... ·u• .... n.:l.1..:1un.1dc,.... ..:c•11 tc1..·1a•l••g1:1 .!' "rg;1111/,1 ... -i(•J1c~ de ~cr\ i..:io-,. 
púhli..:n-. "''11 :11~ .... pn•.tu1..·ti\.:i-. 1\lh,.. d1rr~1.·nt<.'" "'l'" 111..:le-. dcf'-•11-. .. r._ ..... J1..· !;1 -.;111 .... f.;u.:...:i,'n d1..•I clicn11..· ·• lar¡..:n 
pl.1Ln ~ ri:-..)lu.:u•n r.·l1:..:t1\.1 d1..• rr,,hi.:111.h. 1 , .... <."ll~pll..".ld••' di:J he!¡•,¡ .. ,¡,. 1..·-.1.111 111.1" i.:<11nprn1nct1d'"'· n1.i.., 
cu id.JU._,.,,)~~ ._,-.11 111.i,. cfici.:1111..·-. 

El /ID/ ,,frc..:.: la C-'pi:ri:.:nc i.1 qu1..· ,. ... r<.·quicr<.· p.n.1 ••fr.::1..·<.·r un c., .... .:k-ntc "'-'P•.'rti: a clu.:nt.: .... c.;. In fucnl..: para 
.:1i:ar un ..:P1u,.._·11n1<.·111.1 ;.. .. -,pcricn.:ia inigu.1bhli:-. 1..·n la u11 . .h1-.1ri.1 J ... - ·"•)pune. Al !r.;111-...:urrir i:l .tl'lo. los 
prnfc-.i,lnalL·" 111cj,1r p1 .... par;1dv-. tk J,1 indu-.tri;1 ..:u111p;1r11.'ll ... u c.,pi:ric11.,;i;1 ..:11 [,)-. C\ c:111t•-. pa1r,1..;111.id0" 
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por el HDI. En Ja Conf'crcncia Internacional de hclp desk anual y Ja Expo de Servicios de Sopone del HDI 
miles de prof'esionales en sopone de todo el mundo acuden n aprender nuevas ideas y a ver el estado de 
Jos productos del ane del sopone. Además el IfDI tiene programas de autoestudio. video.seminarios. 
repones de investigación y otras pubJicacionesde soporte u clientes que ofrecen füentes prof'esionalcs para 
aplicación inmediatau. 

ACERCA DEL HD.lu 

El b1s1i1u10 Help De.'ík ofrece inf'omrnción aceren de tecnología. herramientas y tendencias del he/p desk y 
de la industria de soporte a clientes. El HDI ofrece una variedad de servicios para responder n las 
necesidades reales del sopone profesional n clientes. 

Algunas de las organiatciones mils famosas del mundo saben que la capacitación. publicaciones. 
conferencias y beneficios a Jos miembros del HD/son formas efectivas para informar al equipo de sopone 
y ayudarlo a ofrecer el servicio a clientes de calidad mundial. 

SERVICIOS Y PUBLICACIONES DEL HDI 

Coarerenci•11 y E:s:posiciones Anuales de Servicios de Soporte- lnCernac:ional. patrocinada por el 
IfD/. 

Serles de Seminarios Rqr;ionalr11. presentados en todo E.U.A. que ofrece seminarios de capacitación. 
tecnología de punta de aparador (ful/ leclmology .showcu.,· ). y presentaciones de principios 
Cundnmcntalcs. En las Series de Seminarios Regionales del IIDI en Estados Unidos. se aprenden 
nuevas destrezas y se conoce de Ja nueva tecnologia del HDI. también se ofrece llevar estos 
seminarios hasta Ja empresa y capacitar a todo el equipo de soporte. sin costos de traslado. 

LifeRaft. publicación profesional bimestral del lfDI que da ideas y casos de estudio pnrn ayudar a 
mejorar In operación del help de.sk o centro de soporte. 

Manual del he/p tl~slr. 

EJ HD/ publJca sus noticias para dar u conocer Jo que csui sucediendo en la industria del ltelp de ... Jc. 
incluyendo servicios y programas. herramientas y tcnologías, programas de capacitación y perspectivas de 
Ja industria. 

Los miembros del /ID/ saben que la capacitación, publicaciones, conferencias y beneficios ofrecidos por 
el HDI son formas efectivas de infonnar al equipo de soporte y ayudarlo a ofrecer servicios mundiales de 
primera clase a Jos clientes. 

EVENTOS PATROCINADOS 

El HDipntroc.ina los siguien1esevcntos: 

Conferencias y exposición de servicios de soporte. 
Series de seminarios regionales 

.i Al/cro~oft prof~uionol F.dilion•, St'urreboakfPF tlw h<t'lp d,,.,sk_ ?l.f1cro~on Pres.s. Pég, 166. 
"Jnfonnación romllda de: htlp://www.hclpdcskinst.com/hdical.hfm 
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LOCAL CHAPTERS 

Los local chapters del HDI son clubes localmente fonnados y controlados. que operan con el soporte y 
gnrantia de la organización internacional del HDI. en Estados Unidos de América y Cenada. 

SERVICIOS 

El Grupo de Administración de Cuenta (Account Management Group) en el /ID/ sirve a todos los 
miembros para ayudarlos a sacar provecho de las can1cteristicas de sus miembros y beneficiarlos con sus 
productos y servicios. Entre estos servicios se encuentran: 

Servicios de consultol"'fn. 
Capacitación (en sitio. patrocinada por un local chapter. regional). 
Exposición y conferencias en servicios de sopone internacional. 
Estudios de investigación. 
Bibliograna especializada (libros). 

Tambicn ofrece asistencia n los miembros y clientes a ndquil'"ir infonnnción sobre Jos servicios actuales y 
cambios en el soponc. 

CATÁLOGO EN LINEA 

El catálogo en línea en Jnternt.>I es de uso común y contiene lo siguiente : 

Introducción. 
Repones de investigación. 
llELP DESK U(TM). Programas de outocstudio. 
Libros relevantes. 
Manual de help des/e. 
Vídeos de los seminarios. 
Repones de auditoría, guia del comprador y más. 
Publicaciones de soponc a clientes. 
Mercancías generales (material promociona!). 
Infonnación variada. 

PUNTOS DE CONTACTO EN INTERNET 

Pcriodicamcnte el HDI publica en Jnternet la guía del HDI con el objetivo de enlazar a la industria 
interesada en help desk. A continuación unn relación de estos contactos: 

Lista de correo de helpdesk. 
Grupos de soporte a clientes usuarios de reciente creación y help desk. 
Sitios de utilidad en el World Wide Wéb (TYJf"U'"). 
Áreas de soporte en Internet. 
Publicaciones. 
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2. COMPUMENTOR" 
Ubicación: 
E-mail: 

89 Stillman Street. San Francisco CA 941 02-1309. 
cmentor@well.com 

CompuJ\fentor es una organización no lucrativa que ofrece asistencia a computadoras y 
telecomunicaciones a otras organizaciones no lucrativas y agencias pllblicas. 

Atiende las necesidades de las organizaciones con espccinlistas voluntarios en computación. en diferentes 
periodos que dependen úcl presupuesto anual de In agencia. 

3. SOFTWARE SUPPORT PROFESSIONALS ASSOCIA TION, INC" 

Ubicación: San Diego California. 

La Asociación de Profesionales en Soporte de Software (SSPA). es una organi7..nción fonnada por técnicos 
y profesionales en sopone de más de 400 compaftías llderes en .software de todo el mundo, que está 
dedicada a mejorar le calidad del soporte a sofrwure al ofrecer a sus miembros un foro nacionul can el 
objcti\lo de companir ideas y rcsol\lcr problemas mutuos. 

La División de Servicios Profesionales de In SSPA esta formada por consultores de gran capacidad que 
comprenden el negocio. Ofrece servicios de automatización de pagos. administración de capacitación, 
diseno de aplicaciones para centros de soporte y establecimiento de medidas en Jos centros de soponc. 

2.3.5 PUBLICACIONES DE HELP DESK 

Las siguientes referencias de publicaciones en help d~.slc fueron tomadns del libro Sourcebookfor the help 
desk, de Microsoft Prc!»s. 

Autor. 
Colección: 
Pie de imprenta: 
Contenido: 
Tópicos: 

Titulo: 
Autor: 
Colccc1ón: 
Pie de imprenta: 
Contenido: 

Tópicos: 

Around tlle Corner 
Associa1ion for Qunlily and Production 
Periódica (mensual) 
Scatle. WA: Association far Quality an Production, 1992 
Recibida con mcmbresfa ac la Association far Qual11y un Proauction 
Aseguramiento de la calidad -industria del sofrwure. 

JoMrna/ oF Softwarr Malnte1Jance (researclr and practlce) 
Bennen. Kcith. Col ter. Mcl. John Wiley & Sons. 
Pcr16d1ca. (tr1mestrnl). 
Chinchcstcr. Wcst Sussix: John WiJey & Sons. Ltd .• 1989. 
Permiso de fotocopiado otorgado por el dueilo de Jos derechos para quienes estén 
registrados con Cop}Tight Clenrance Center (CCC). 
Mantenimiento de sofiwure y aseguramiento de Ja calidad en la industria de 
soft·i.·are. 

" So&1nYboollfor thr hrlp drdt. Microsoft profc:ssion41 Edi1ions. Microsoft Prcss. P.1e. 16 7. 
"SounYbooA:forthrhrlp drsA: 11.licrosoft profcssional f;d1uons. Microson Prcss. Pág. 168. 
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Titulo: 
Autor: 
Colección: 
Pie de imprenta: 
Tópicos: 

Titulo: 
Autor: 
Colección: 
Pie de imprenta: 
Tópicos: 

Titulo: 
Autor: 
Colección: 
Pie de imprenta: 
Tópicos: 

Título: 
Autor: 
Colección: 
Pie de imprenta: 
Tópicos: 

SoftH•art! Indus11·y Bulletin 
Diu:ital Jnfonnation Group 
Periódica (semanal) 
Stamford. CT: Digital Jntormation Group. 1985 
Software de computación: desarrollo. diseilo. Industria del.software 

Tht! sofnt.•ure prac:1i1/oner 
Computmg Tr~nds 
Periódica (bimestral) 
State Dollege. PA: Computing Trends. 1992 
Jndustria dd software de computadoras 

The software QAI Quarter/y fQA-011all1y Assurance) 
Ridgctop Publishing 
Periódica (trime!ttrnl) 
Silvenon OR: Ridgetop Publishing. 1994 
Aseguramiento de la calidad -industria del software 
CaJidnd en el s~frware -ingeniería, 

Softwatt Success 
David 11. Bo\.\.en 
Periódica (mensual) 
San José, CA: David H. lJo\.\-cn. 1992 
Industria del .-.uftwure. 

OTRAS PUBLICACIONES: 

Direc:tians on lificrosofi (Redmond Communication . ..;, Service & Support Management (Pub//ca1/011s & 
Communications. Inc.), Soft/el/er, Sen•lce News (United Puh/icatlon.s Inc.). Support Center (Rese//•r 
,\funagemcnl, Cuhners Publishing). 

2.3.6 ASPECTOS A CONSIDERAR EN EL ESTABLECIMIENTO DE UN HELPDESK 

En algunas empresas mexicanas ya existe un departamento o área que da soporte necesario para usar la 
tecnología instalada en la empresa, pero la implantación de este departamento o área puede no estar acorde 
con las necesidades de los usuarios. 

Para crear un help desk se tienen que detenninar. en primera instancia, Jos productos o servicios que se 
atenderán. Con ello se debe predecir Ja demanda que se tendrá ya que no es lo mismo atender a cinco 
usuarios que a cinco mil. Esto delimitará cuanta gente será necesaria para satisf"accr la demanda. 
Posteriormente se dctennina la preparación profesional que tendrá esa gente para ofrecer un servicio de 
calidad. Asimismo, se debe considerar que el conocimiento técnico no Jo es todo. También se requiere 
que Ja gente de help deslc tenga espíritu de servicio y de ayuda. Debe poseer una metodología para la 
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resolución de problemas. 

Otro elemento jmponante son los sistemas donde se llevará Ja administración de las peticiones de ayuda. 
De hecho. es vital, ya que si no se tiene un sistema automatizado para medir la calidad de servicio. es muy 
dificil saber como se están inviniendo los recursos. ya que nadie sabe cuantos problemas se están 
resolviendo al dfa. historia de los mismos. el tiempo de respuesta, la solución dada, etc. 

Ao:f también. Ja ausencia de sistemas convierte el servicio en algo muy personalizado donde el usuario que 
recurre a ciertas personas y éstas le resuelven el problema. acudirá invariablemente a esas personas. 

Se debe tener una atención impersonal. Jo cual implica que Ja capacidad de la gente encargada del hclp 
deslr sea estándar. 

Desgraciadamente es muy dificil delimitar hasta dónde se puede ayudar y hasta dónde ya no se trata de 
una ayuda. sino que Ja necesidad es un curso. una asesoría o el desarrollo de un proyecto. 

También existe mucha confusión por parte del usuario en el sentido de Jo qué es un soporte, qué es una 
ayuda. un curso. una asesoría, etc .• que:: son cosas muy diferentes. 

Para llevar a cabo una implantación Connal se deben definir claramente los aspectos administrativos y 
técnicos bajo Jos cuales operará el help de.sic. A continuación se deullan cada uno de ellos: 

>- ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

Para que el help de.sic funcione a su rná."'(ima capacidad debe de tener una organización basada en el 
siguiente esquema que resume los aspectos a considernr en cualquier área bien administrada: 

Ftg. 2·1. ApJicac:iOn ,.guiar d•I prnceso adminlalratlvo. Apunte• d•I Dr. R1can::lo Riv•r• Soler 

Ademá..s. al crear un he/p deslc se debe tornar en cuenta lo siguiente: 

1. E•tablecer o definir claramente I• misión del ltdp desk. In cual debe ser una descripción amplia de 
las metas que definan sus expectativas de servicio en ténninos de calidad. Esta misión puede variar 
ampliamente de acuerdo al tipo de ltclp des/e. 

-· DeOalclón de polflic•• claras. Para que el help des/e funcione bien, debe infonnar que servicios of"rcce 
al usuario y cuales no. ya que vender la idea de que el ltelp de.sic resuelve todos Jos problemas puede 
afectar el valor y reputación del mismo al no poder ayudar al usuario en determinados problemas. 

3. lntqraclón en Ja oraaniz.ación. El help de.'flc dr.:bc ser diseiiado con la visión de proveer el servicio 
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apropiado a toda la organización. Esto significa que debe ser percibido como una parte integrante de Ja 
organización. más que como un grupo al cual el usuario contacta como último recurso cuando tiene 
problcnnas en el uso de tecnología. computacional. 

4. El recurso hum•no. El personal del he/p d1~.<ik puede cambiar regularmente, esto debe evitarse ya que 
muchos help deslcs dependen de personal altnmcnte calificado, capacitado y sobre todo motivado pera 
realizar su trabajo con Jo mayor calidad posible. 

S. El modelo de hl!/p de.sic. Para empresas que están considerando la implantación de un he/p deslr. el 
proceso podría comenzar con la pregunta de si es necesario el help desk en ese momento, puede haber 
soluciones baratas que cubran las deficiencias visibles. Para las organizaciones con un Jwlp de:rk 
implamado, el proceso de rcingcnierín se inicia frecuentemente por causas externas. 

6. Nec:eaidades a cubrir. Para que el help de.,k conozco las necesidades de los usuarios y de la companía, 
primero habrá que identificarlas, mediante un cuestionario. Si el help de.rk ya estó en marcha, habrá que 
preguntar si el he/p desk aún conoce sus metas y si estas aún son las apropiadas. 

7 . .E•tructura del help desk. Se detallan los puestos y niveles de servicio a proporcionar asf como Ja 
magnitud del servicio otorgado. 

8. Guias de aen;iclo. Para proporcionar un buen servicio al usuario el help de.tic debe establecer el 
concepto prioridad o rango de severidad/impacto con diferentes categorías. y el tiempo de respuesta 
promedio y el tiempo máximo pennitido antes de canalizar el problema a otro nivel. considcnindose el 
J1elp de.sic como primer nivel o punto de contacto con el usuario que reporta un problema. 

9. Coalo!t. Los costos por equipo y personal del Jrelp de.t:k son muy elevados, para solucionar este 
problema con frecuencia se recurre ni outsourcing. 

10. Planeaclón de contJnaencias. La parte final del disetlo de un modelo de Jrt!lp desk consiste en Jos 
planes de que hacer cuando las cosas no van '-=Onto se esperaban. En estos casos, dependiendo de In 
gravedad del problema se debe realizar un plan de recuperación y evaluación del desastre. 

11. Selección del personal. El personal del help de.rk debe tener ciertos requisitos académicos y de 
cualidades en el trato con gente. 

Si bien hay que tomar otras consideraciones en cuenta para el disetlo. implantación y proyección de un 
help de ... ·lc habrá que tener en cuenta que esta implantación no es barata y se requiere de mucho tiempo para 
que f"uncione como se planeó al principio. 

Por último hay que aclarar que un help desk puede implantarse en cualquier organización: universidad, 
organismo gubernamental o privado, en donde las funciones son totalmente diferentes pero el modelo 
sigue siendo el mismo. aunque con sus carencias y limitaciones. 

¡;,.. ASPECTOS TÉCNICOS 

Para la corrccra operación y dcscmpefllo del help des/e se tendrán que considerar Jos uspccros de 
infraestructura tanco lógica como fisicu que a continuación se enuncian: 
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SELECCIÓN DEL SOFTWARE: DEL l\-1ERCAD0 O HECHO A LA MEDIDA 

Se debe seleccionar el scljiware controlador dcJ help desk de entre varios del mercado o bien crear una 
aplicación a la medida de fas necesidades de Ja empresa: sofn•·are de comunicaciones. de control de flujo 
de llamadas (ACD), de administración de flujo de trabajo (worliflow) y administración de la base de datos 
para dar seguimiento, sistema de rnonitoreo, correo electrónico. medios electrónicos de comunicación 
entre áreas de ~opone y usuarios (chut.\'). 

NIVELES DE SOPORTE 

En algunas or,gnnizacioncs el he/p dl.!.,·lc csl.ó. fonnado por 
gente que íunciona como "despachador'' (disparcher) mas 
que corno solucionador, ya que su fimción es lomar Ja 
descripción del problema y canalizarlo n especialistas que 
llaman o visitan al usuario. quien tiene Ja oportunidad de 
recibir ayuda inmediata de alguien con conocimientos 
técnicos. con .Ja desventaja de que pueden pasar varias horas 
antes de que les llegue Ja ayuda cfccthrn. 

Para obtener todos los beneficios del sopon-e de multi-nivcl. 
Ja administración tiene que crear un equipo dentro del hc/p 

Flg. 2-2. Nlyel•• de sopor1e on i.m h~lp~Sk d~.,·Jc cuyos integrantes tengan suficientes conocimientos 
técnicos para resolver un olio porcentaje de problemas (el 

80%) y puedan escalar efectivamente el resto que no puedan solucionar (el 20%). 

FUNCIÓN DEL GRUPO DEDICADO AL HELP DESK 

Este grupo por lo general ricnc un marco general de la empresa que ayuda a resolver los problemas del 
usuario. ya no desde Ja perspectiva fría y directa de un sopone técnico a distancia y alejado de ra 
problemática de Ja empresa. sino dentro del contexto mismo de la empresa. 

Esta función se encuentra divida en categorins que van desde Ja gente que instala al usuario un equipo de 
cómputo en la empresa. la que supervisa que tenga todo Jo necesario en hurclwure y software para hacer su 
trabajo, Ja que define qué tipo de usuario será y la ayuda que puede llegar a necesitar. Asegurando con 
esto un crecimiento ordenado y estandarizado a largo plazo. 

Con ello se crea una escalación interna de Jos problemas. de tal fonna que los problemas básicos se 
resuelvan rápidamente y los vcrdoderumcnte diflciles lleguen a los expertos. 

Asimismo. se crea una base de conocimiento de los problemas más comunt=s dentro de Ja empresa y la 
manera de resolverlos. Con ello se evita "reinventar el hilo negro" miles de veces. 

En fonna global el he/p des/e tiene funciones de instalación. soporte técnico, de asistencia ni usuario y 
detección de necesidades y úreas de oportunidad para poder proyectar un modelo permanente de mejora 
continua. 

Una decisión de las empresas es establecer por cuenta propia este equipo de trabajo 
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hardware/software, genle, polfticas e instalaciones, mientras que por otto lado, puede optar por el 
oursourcing. 

e INFRAESTRUCTURA FiSICA. 
Lugar de opcrnción. 
Sistemn de cómputo, comunicación y telefon(a. 
Conmutador propio con ACD//VR. 

2.3.7 SERVICIOS Y CALIDAD 

""FACTORES PARA UN CAMBIO CUL '1-URAL '" 

Una de las manifestaciones mas contundentes del cambio en cualquier organización y 
empresa de servicios. es el aumento en In calidad. productividad y servicio que nos obligan a 
responder oportuna y eficientemente n las exigencias de nuestro cliente. Mantener el prestigio 
de una institución como Ja nuestra. implica un gran compromiso y respeto, asf como 
excelentes oportunidades para desarrollamos personal y profesionalmente. 

Dentro de la excelencia en el servicio. están implícitos una serie de factores que son 
percibidos por el cliente y por nosotros mismos cuando algucn nos provee un o;;~rvicio. Por 
ejemplo: 

APARIENCIA PERSONAL. Ésta juega un papel relevante porque la forma en que los demás 
nos ven. determina la manera como reaccionan ante nosotros. El cuidado de nuestra 
apariencia manifiesta respeto por nosotros mismos y quienes nos rodean. 

INTERES. Dirigirse a lns personas por su nombre. hacerles preguntas oportunas. sonreír, 
escuchar con atención. mirarlas a los ojos. son algunas actitudes con lns que damos n 
entender a nuestros interlocutores que nos interesmnos por ellos y que Jos valoramos como 
seres humanos. 

BUENOS MODALES. Representan respeto por los dermis)' hablan de nuestro educación. 

DISCRECIÓN. Las personas discretas tienen In capacidad de discernir. en cndn momento. In 
cantidad y calidad de la infonnación que comparten con los demás. 

CAPACIDAD. Es importante que siempre demostremos capacidad en nuestro campo de 
acción y contemos con los elementos necesarios para cubrir o satisfacer las necesidades de 
quienes nos solicitan algo. 

ÉTICA. Para fomentar y desarrollar relaciones de apertura y confianza. es necesario que 
seamos congruentes con lo que decimos y hacemos. a fin de mantener una conducta honesta. 
Recordemos. además, que la honestidad es uno de los principales valores para JSOSA. 

COMPROMISO. Es preciso dar muestras tangibles del compromiso que tenemos con el 

•• rsOSA t/"llFOllMA. a¡io!'1o/iocpuc:mbtc:dc 1996. ano 1, No.-'· p. 11 
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trnbajo que dcscmpei1amos y la organiznción de la cual somos parte. 

TRABAJO EN EQUIPO. Aunqu~ no se perciba a simple vista. al cliente Je da seguridad 
sentir que atrás de la persona que Jos atiende existe todo un equipo respaldándolo. Si al hablar 
con eJ clienre utili7..amos el 1érmino de nosostros o nos referimos a Ja empresa. ref"orzaremos 
esta sensación. 

Lo anterior. son algunas manifestaciones que nos pcrmiren interacmar de mejor manera con 
clien1cs >" comparleros. •• 

•'El programa de Modemización de Ja Administración Pública J 995-:?000 establece 
claramente: " •.. r:s necesario impulsar una cuhura de servicio que tenga como principio Ja 
superación y el reconocimiento del individuo. a partir de la cual el servidor público encuentre 
que su capacidad, honestidad. dedicación y eficacia es Ja ronna de alcanzar su propia 
realización ... 

Uno de los objetivos de este programa es. mediante una serie de cursos. sensibiHza.r al 
personal de Ja importancia de dar un servicio de calidad proporcionándole los elementos 
necesarios para cumplir con las ex~etariva.s del clieme; fomentando en cada servidor 
público, el mantener una actitud de compromiso individual y trDbajo en equipo.''" 

2.3.7.1 SERVICIOS 

CONCEPTOS 

::O- Etimologfll: deriva del verbo latino servio, /.~. /1'/, itum que indica servir, ser dependiente, estar sujeto. 
estar sometido. o~decer. complacer. someterse, acomodarse, sujetarse, conronnarse a, dedicarse. 
consagrarse, procurar. atender. 

l-- Servicio (sustantivo): Acción o el erecto de servir. estar a disposición de una persona, organiza.ción. 
iglesia o eslado. 

> Seniir (verbo): Ja acción de estar al servicio de otro, estar empleado en Ja ejecución de algo por 
delegación de otro. estar a Ju disposición de otro. vender, suministrar men:::anclas, ser un instrumento 
parn. ejercer un cargo o un empleo, ser ütiJ. asislir. ayudar. apoyar, poder utiliz.nr. hacer algo en fovor 
de otra persona. obsequiar, auxiliar, repanir, dar, valer para algo. 

~ Servicio. Acción y efocto de servir. Manera de sentir o atender. Disposición. Trabajo detenninado 
n:a1izado en servicio de alguien. 

::..- Servicios. Bienes que no se materializan en objetos tangibles. El servicio es Ja realización del trabajo 
de los hombres con el fin de satisfacer necesidades ajenas. capaz de lograr Ja satisfocción directa o 
indin:cta.mente sin materializar Jos bienes .. '" 

'" T«nir;:¡is de scnidu. cun.o de capad ración. Secretarla de Conrrulorfa y DesaJTo//o Admini:i.rnui\:o. proerama de c.apacJtaclón de 
la Admlnisuacidn Püblic.a l 995-2000, Cenlro de Cup11Cilacíón en Calidad. SephC'mbre de 1996, p. J. 
n Zorrilla Aren11. Sanriago)· José Sihelilre l\..léndC'.L. Diccionario de economfn. Mé'<ico. Limusa-Noriesia (2a. ed.), 1994. p. 211. 
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:;... Es el resultado que genera el área. paro satisfacer las necesidades especlficas de sus clientes y que está 
dentro de sus funciones. 

¿QUt ES UN SERVICIO DE CALIDAD Y CON CALIDEZ? 

Un servicio de calidad cs. conocer los requisitos que el cliente demanda y satisfacerlos con los recursos 
que se nos proporcionan para e11o. En tanto que calidez, es hacer sentir bien al cliente mediante un trato 
amable, natural, empático y alegre durante Ja prestación del servicio, es el valor agregado en la prestación 
del servicio (sonreír, contacto visuul. llamar a las personas por su nombre, dar atención especial. hablar el 
lenguaje del cliente. comprensión. disposición, etc.). 

El impacto de un servicio se puede incrementar con una adecuada relación; pero el impacto de una buena 
relación se pierde ante un servicio deficiente. 

CLASIFICACIÓN'9 

El sector servicios, llamado también sector terciario. es el conjunto de actividades que. aunque no 
producen bienes. si son necesarios para el funcionamiento del sistema económico. 

El Instituto Nacional de Estadistica. Gcografia e lnfonmitica (INEGI) clasifica las actividades del sector 
servicios en cuatro grandes divisiones, cada una de las cuales se integra por ramas económicas. 

A continuación se presenta esta división: 

;.. DIVISIÓN: COMERCIO. RESTAURANTES Y HOTELES. Ramas: Comercio. restaurantes y 
hoteles. 

;.. DIVISIÓN: TR..A..lliliiSPORTE. ALMACENAl\flENTO Y COMUNICACIONES. Ramas: 
transporte. almaccnam iento y comunicaciones 

loo DIVISIÓN: SERVICIOS FINANCIEROS. SEGUROS Y BIENES INMUEBLF.:S. Ramas: 
servicios financieros y seguros. alquiler de bienes inmuebles. 

;.. DIVISIÓN: SERVICJOS COMUNALES, SOCIALES Y PERSONALES. Ramas: servicios 
profesionales. servicios de educación, ~en.ricios médicos, servicios de esparcimiento. otros ~ervicios, 
administración pública y defensa. 

De In clasificación anterior se deduce que un help desk es un servicio de tipo profesional ya que estos 
servicios requieren de cierta espc:ciali7..ación. 

CARACTERÍSTICAS 

1. Orientación de Ja11 personas/cosas. Se define hacia quién o qué están enfocados los servicios: 
usuarios finales. equipo y tccnologfa. 

1• ~léndez Morales. José Sih·estrc. Problemas cconómico:5. de Mbico. MCxku. M¡;;Gru .... Hill, Ja.. cJición. 1995, p. 159-161. 

67 



Afarc:o t<1óric:o 

2. Deben •er útile!I y orrecer alternativas de sati•tacclón a las necesidades. costumbres. gustos. 
preferencias y expectativas de las personas que los reciben. Si el cliente no encuentra la utilidad del 
servicio no pagará por él. 

3. Riequieren de un elevado número de opdones. Los servicios deben tener diversas opciones. de las 
cuales el cliente debe elegir la que mejor convenga a sus intereses. se cotiza. se presta, se recibe el 
servicio. se f'acturn y se cobra. 

4. Riequieren interacción humana en aUo ¡:rado. Lns relaciones son importantes porque incrementan o 
decrementan el impacto del servicio principal y de Jos servicios periféricos. Sin embargo las exccJentes 
relaciones con el cliente nunca podrán sustituir a Ja prestación de servicios deficientes. 

S. Requiettb de un elevado control. Supervisión. en qué grado se necesita para cubrir las expectativas 
definidas. 

6. Requieren de un elevado ,,.olúmen de procesm•. En Jos servicios la variabilidad de los procesos es 
alta. por lo que existen muchas fomtas de cometer errores. 

7. Interacción penonal. Dividida en tres panes: fisica, se rcflere al tipo de contacto que se establece 
entre las partes involucradas en el servicio (solicitunte y solucionador), puede ser que el servicio sea 
personal o remolo; mental. se refiere hasta que nivel será el esfuerzo de análisis y comprensión del 
problema por ambas panes y emocional, hasta que punto la interacción se basa en reacciones o 
situaciones emocionales. 

8. Tiempo requerido, se refiere a la duración del servicio. cuánto hay que esperar para tener respuesta. 

9. Luaar. en dónde se llevará a cabo el servicio )' si se tratará de un problema en donde se dará la 
solución al mismo en el Jugar del cliente. en el del solucionador o en algUn otro Jugar. 

JO. Dir1cultad, se aprecia desde dos ángulos muy diferentes: actual. que tan dificil o complicado es el 
servicio ofrecido, y visual, que tanta dificultad puede percibir u observar el usuario, puede ser que 
piense que sea un servicio muy fácil cuando Ja realidad es otra. 

1 J. Adaptad6n, que tan flexibles y adaptables son Jos sistemas de servicios y hasta que punto se pueden 
adaptar a las necesidades cambiantes de Jos usuarios. 

12. 1\.laa;nJtud, a cuántos usuarios se atiende en promedio en una hora. un dia. una semana. un mes, un 
aflo. con el fin de poder prever Ja carga de trabajo en ciertos periodos. 

J 3. Adiestr.miento. qué capacitución y/o experiencia debe tener la gente que proporciona el servicio. 

SERVICIO AL CLIENTE 

El servicio aJ cliente es Ja ejecución de todos los medios posibles para satisfacer al consumidor por algo 
adquirido; asl que debe ofrecer: 

a) Tantas satisfacciones (explicaciones de funcionamienro. todas las opciones de utilización) cuanto sean 
posibles en función del bien adquirido sin limitación anticipada de la duración de esa función. 
Cualquiera que sea el fin esperado, interesado o desinteresado. que Jos medios sean ejecutados 
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gratuitamente o no. previstos o no en el contrato de venta. 

b) Tantas facilidades cuanto sea posible para que el cliente adquiera el bien ofrecido. Así. la satisfacción 
del usuario es el elemento fundamental de Ja noción del servicio al cliente. tanto en el servicio de 
prevente como en el de post-venta. O aún en el mismo servicio de instalación de un servicio. Sin 
embargo. la satisfacción del consumidor depende de un gran número de factores objetivos y también 
subjetivos. pues la intangibilidad es una característica de los servicios. 

El punto inicial de un análisis estratégico de servicios se debe concentrar en un examen de los clientes 
presentes en el mercado, buscando reagruparlos en clase.J· hon1ogéneus de comportamiento identificando 
las necesidades que esos grupos de clientes exigen en términos de pre.'ftacián de servicio.'f y qué 
tecnologlas alternat/\·as están en el nivel de satisfacer Ja prestación del servicio. 

El próximo paso. una vez identificado el entorno del negocio, es el de aislar en el mercado áreas 
homogéneas. o sea. segmentos de rncrcado en los cuales la empresa de servicio debe actuar. La 
importancia de la segmentación del mercado. nace de las necesidades específicas de los clientes. que 
deberán ser atendidos a través de un cump11e.sto de mercadeo ndccuado. para satisf"accr esas necesidades. 
La segmentación del mercado varia en función del tipo de servicio y se define a la luz de nlgunos 
parámetros. que se dif"crcncian de servicio a servicio. 

El objetivo de definir y segmentar el mercado no es sólo el de conocer y analizar mejor el negocio. sino 
principalmente el de reconocer las exigencias de cada mercado. creando condiciones para atenderlas. 
consiguiendo una diferenciación en relación con los competidores y optimizando las ventajas 
competitivas. Esta acción puede ejecutarse siguiendo Jos siguientes pasos: 

1. Jdentificar grupos homogéneos de clientes o posibles clientes que posean las mismas necesidades a 
satisfacer con los servicios ofrecidos. 

2. Identificar el posible uso del servicio que permita satisfacer las necesidades latentes de Jos 
clientes/consumidores. 

3. Identificar la tecnologia del servicio que debe emplearse para proporcionar la satisfacción de uso. 

LA TECNOLOGIA COMO FACTOR CLAVE DE ÉXITO 

La adopción de tecnolog(as diferenciadas en servicios. pcnnite no sólo ventajas competitivas. sino la 
configuración de f"actores claves de éxito. 

CLASIFICACIÓN DE LA TECNOLOGÍA 

EMERGENTE. Tecnologfas nuevas, que serán las f"uturas tecnologías claves. cuya consolidación es 
alcanzada después de la introducción comercial. 

CLAVE. Aquella cuyo impacto estratégico es muy imponante y cuando es del dominio de pocos 
competidores. 

BASE. Aquella cu}·a imponancia estratégica es clavada pero no ofrece ventajas competitivas porque 
está disponible para la mayoría de los competidores. 
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La tecnología emergente por ser innovadora tiene un elevado grado de incertidumbre de que tenga c!xito; 
al contrario de la tecnología-base. de uso ya comprobado. que tiende a ser bien aceptada. 

El éxito sin embargo depende de Ja aceptación de Ja 1ecnologin y es por eso que la tecnologfa-clavc. ya 
comprobada y de uso poco difundido, permite ventajas competitivas a sus adoptantes, 

Se debe considerar el tiempo que pennite a una tecnología ser clave. toda vez que esto es una oportunidad 
que debe aprovecharse rápidamente para convertirla en una ventaja competitiva durable; en el caso 
contrario, se vuelve base. aun para aquellos participantes que son lentos en las decisiones tenológicas. 

La decisión de las estrategias tecnológicas, que naturalmente conllevan inversiones, depende de Ja 
evaluación. de Ja madurez y de la capacidad competitiva de los negocios. 

Las innovaciones tecnológicas pueden proporcionar reducciones de costos operacionales con la 
introducción de máquinas y equipos. Esto hace posible la conquista de segmentos de mercado no 
alcanzables an1crionnen1e. 

TECNOLOGÍA APLICARLE A SERVICIOS 

Theodore Levit1 describe en su obra. La bnaglnación del Alercaded• tres clases de tecnología aplicables al 
servicio que brindan éxi10: 

Tecnoloai• dura. Esta combinación se da de persona a máquina. Significa la utiHzación. en 
determinados servicios, de mñquinas y equipos que pcnniten la producción seriada y simplificada (por 
ejemplo la automatización de servicios bancarios con máquinas acopladas al conmutador, ACD-IVR. 
diseño de calderas. tornos y fresadoras. normalización, metrologia y diseño de ropa). 

Tec:nolo&i• blanda. Significa Ja utilización de mé1odos y procesos estandarizados de servicios. Esta 
combinación se da de persona a persona en temas como: productividad. calidad. plancación 
estratégica. finanzas. solución de problemas. administración tecnológica, comercio exterior. 

Te-cnologia hlbrida. Es una mezcla de tecnologías duras y blandas, que pennitcn obtener ventajas de 
ambas. O sea. además de máquinas y equipos, la empresa utiliza sistemas operacionales 
Cslandarizados. Con ésto. Ja economfa de esenia de producción de servicios se duplica y los costos 
operacionales y Jos tiempos de atención se reducen. Un ejemplo de tecnologfn híbrida es la 
transferencia de .softwur~ en cualquier punto remoto, por telCfono. A través de un pago mensual, las 
personas podrán. mediante consulta por teléfono, tener acceso a software de juegos. modelos 
educacionales y de gerencia~ banco de datos, bastando para esto. tener una computadora personal 
conectada a una linea telefónica. 

La aplicación de las ventajas de la 1ecnologfo en los servicios, pcnnhe obtener resultados de producción y 
comercialización. 

PLANEACIÓN ESTRATÉGICA DE LOS SERVICIOS 

Antes de planear estratégicamente un servicio es necesario comprender cómo un problema puede ser 
mejor interpretado y solucionado. y ésto es posible a través de la descomposición del problema, 

:o LEVJTT. Theodorc. A Imngin.acao do muketing. EditonaAtlas. Sao Paulo, 19RS. 
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reagrupándolo de manerQ diferente, obteniendo una solución al reorganizar los elementos del problema . 

.. Planear estrntCgicamente productos y servicios significa. en esencia. f"onnar condiciones parn la toma de 
decisiones, creando barreras competitivas durables, en relación con el ambiente empresarial en que el 
negocio participe ... 

Esta conceptuaJización involucra una serie de análisis que. debidamente explorados y combinados, 
penniten un conocimiento de la unidad de estudio. suficienle para Ja rormulacion de decisiones 
estratégicas. 

La bU:squeda de Ja diferenciación de Jos servicios con base en Jos beneficios que éstos puedan 
proporcionar a los dif"ercntes segmentos de clientes. es una fonna de obtener ventajas en relación con Ja 
compe1encia. La economía de escala. en Ja producción de servicios estandarizados también puede. por otro 
lado, proporcionar reducción de costos haciendo posible Jos medios para enti-enlar la competencia. 

Observando Ja estralegia desde este punto de vista, el trabajo del eslrotega consiste en Ja optimización del 
desempeflo del negocio a través de Jos ••roctores crllicos de éxito·•. Al mismo tiempo, el estratega debe 
explorar los puntos f'ucrtcs de la empresa.. atendiendo las necesidades del mercado claramente definidas. 

Una empresa puede obtener ventajas competitivas a lo largo del tiempo, cuando ella tiene un 
comportamiento estratégico. que busque minimizar las amenar.as ambientales y maxhni7,ar las 
oportUnidades de mercado. Para tener éxito, una empresa necesita ser pionera o saber sacnr ventaja de Jas 
innovaciones tecnológicas y adaptarse rápidamente a Joi. cambios ambientales. 

EL TRATAMIENTO ESTRATÉGICO DE LOS NEGOCIOS 

Flg. 2-3. Tratamiento e•tta16glco ae lo• neg0d09. 

El tratamiento estratégico de 
negocios se inicia con Jo 
definición estratCgicu del 
negocio para Jos diversos grupos 
homogéneos de clientes. Se 
prosigue con el análisis del 
mercado del negocio, buscando 
dimensionar los facto~s claves 
de éxito, como también ltLS 
fortalezas y debilidades de Ja 
empresa en su negocio. A través 
del análisis de las oportunidades 
y runenazas de fo empresa, 
evaluar la competencia. Estos 
tres f"actorcs deben ser dirigidos 
hacia Ja creación de barreras 
competitivas durables. 
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DEFINICIÓN ESTRATÉGICA DEL NEGOCIO 

La acción del medio ambiente sobre las empresas de servicio es muy rápida. diferente de los que ocurre 
con algunas empresas orientadas a Jos productos. Por esto mismo. su supervivencia puede estar 
amenazada en varios momentos. Un servicio necesita ser siempre actual, pues lns necesidades de los 
consumidores no son esléiticas. son dinámica~. La acción de la competencia. o las innovaciones 
tecnológicas. pueden volver obsoleto un servicio. Sin embargo, muchas veces el servicio depende de una 
autorización o reglamentación gubernamental y alli Ja complicación es mayor. 

Ningún negocio será duradero si la empresa no toma en cuenta Ja necesidad de adaptar su servicio a las 
transacciones. expectativas y necesidades de sus clientes. Implica también definir. con claridad, cuáles 
mercados y segmentos de éste. la empresa pretende operar en el cono. mediano y largo pinzo. Con qué 
tecnología el negocio estará preservado. Cuál es la amplirud de los servicios que podrá ofrecer al mercado, 
reconociendo s:Js limitaciones. su competencia y sus ventajas en relación con la misma. 

Cuando una empresa define en su misión un "estándar de excelencia .. en sus servicios, deberá buscnr: 

La satisfacción de los clientes en todos los mercados atendidos, dentro del estándar del concepto de 
cnlidad. con propósitos estratégicos de obtener una ventaja competitiva. 

La excelencia empleada en Ja tecnologJa para obtener buenos niveles de producción y distribución de 
sus servicios. 

La misión de Ja empresa debe ser establecida sobre algunas creencias que son la base de la filosofla 
gerencial, de tal fonna que pennitan la perpetuación de su negocio. Para poder cumplir su misión, la 
empresa dispone de una multiplicidad de caminos y alternativas de acción y debe escoger entre una de la.<i 
principales opciones estratégicas: consolidación: sobrevivir y perpetuar; crecimiento: dentro de los 
estándares de excelencia; diversificación: buscar nuevos servicios para nuevos mercados; y promover Ja 
acción social. 

OBJETIVOS 

La fijación de objetivos para una empresa de servicios requiere mucha negociación interna. con el fin de 
que ella sea ubicada para obtener resultados positivos. Es necesario que Ja empresa de servicios tenga 
entre sus objetivos, Ja prestación de buenos servicios: prestar el servicio exacto, en Ja hora exacta. al 
usuario exacto, al costo y lugar exacto. 

Un servicio sólo es bueno en la medida en que él supla las necesidades de sus consumidores y cuando 
viene acompañado de ampliaciones que proporcionen tantas facilidades y satisfacciones posibles para 
quien Jo adquiere. 

ANÁLISIS DE LAS OPORTUNIDADES V AMENAZAS 

La determinante más imponantc en la rentabilidad de Jos servicios es la atractividad del sector. Lo 
estrategia competitiva depende de la comprensión de las oponunidadcs de mercado y de las respectivas 
amenazas al negocio. 
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En todo complejo competitivo industrial. de consumo o de servicios, las reglas son disputadas por cinco 
fuerzas: 

1. Los competidorn potenciales. Actúan como uno amenaza por la posibilidad de entrar como nuevos 
competidores en el negocio de la empresa. 

2. Proveedores. Actúan como una ti.Jerza por el poder de negociación que disfrutan. 

3. Subtltituciones. Nuevos tipos de servicios pueden surgir en el mercado y volver obsoleta la tecnolog(a 
actual de la empresa. 

4. Clientes. A medida que los clientes se hacen fuertes y grandes compradores. aumenta su poder de 
negociación y eso puede ser una amena?.a al negocio de la empresa. 

S. Competidores. El sistema competitivo es dinámico, en la medida en que la acción de un competidor 
corTCsponde a una reacción de igual o mayor intensidad por parte de otros competidores y/o de un 
grupo de ellos. 

Estas fuerzas determinan la rentabilidad del sector porque influyen en Jos precios, costos y requieren 
inversiones. 

COMPETENCIA. FORTALEZAS V DEBILIDADES 

El identificar las áreas claves de éxito del negocio y dedicar el esfuerzo de recursos necesarios a ellas, 
significa crear condiciones para establecer una superioridad competitiva. Identificar losfactore.v críticos 
de éxito no es una tnrea simple y depende básicamente de dos iniciativas: 

1. Segmentar el mercado detalladamente. buscado los segmentos claves. 

2. Jnvestigar lo que distingue las empresas de éxito de las fracasadas analizando las diferencias cxistcntc;s 
entre ambas. 

Para empresas de~ los factores crfticos de éxito podrían ser: la calidad de los servicios humanos. 
la experiencia (vivencias). los precios compatibles. 

Para identificar los factores críticos de éxito habrá que investigar n fondo con los clientes y proveedores. 
al público interno, a través de consultas a empicados y al público extemo. por medio de consultas a 
consumidores y c licntes. 

El posicionamiento competitivo de un negocio es la traducción de la forma más objetiva de las fortalezas y 
debilidades del negocio. en relación con los demás participantes que actúan en el ambiente. 

En la etapa de identificación de amenazas habni que evaluar la probabilidad de que ocurran y qué efecto 
tendrá esa ocurrencia en la empresa~ 

1. Amenazas que tienen alta probabilidad de ocurrencia y resultan con un impacto severo, si ocurTieran. 
Son amena.zas que exigen atención inmediata. 
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2. Amena.zas que podrían ser muy dailinas para la empresa. sin embargo, tienen menos probabilidad de 
ocurrencia. Esas a.J11enazas deben ser controladas rutinariomcnte. 

3. Amenazas con nlta probabilidad de ocurrencia pero que causan poco dafto a la empresa. Se debe 
prevenir en el plan una contingencia para la defensa de esa amenaza. 

La baja probabilidad y el peque1lo impacto, represC'ntan pequcf'ios problemas y prejuicios que se presentan 
de tiempo en tiempo. 

ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CLIENTE 

El objetivo del servicio debe At?r siempre el cliente. No ba."ila con vender un buen servicio, es necesario 
atender al cliente o al usuario para que él pueda tener satisfacción con la venta o uso del servicio. 

El servicio al cliente es la ejecución de todos los medios posibles para dar satisfacción por algo que él 
adquirió. Existen dos categorías de servicios al cliente: 

1. Servicio e•t'ndar. Es aquél que el consumidor espera normalmente recibir. 
2. Senicio e•traordlnarto. Es aquel que el comprador no espera necesariamente recibir. 

La satisfocción del consumidor a través del servicio depende de un gran número de factores objetivos y 
subjetivos. Entre otros. los siguientes factores pueden ser motivo de compra por parte del consumidor: 

lí;o- Calidad del •ervlcio. Si el servicio es de mala calidad. no hay como proporcionar sntisf"acciones al 
consumidor. Lo calidad real de un servicio no es lo único verdaderamente imponante. La idea y las 
expectativos que el comprador tiene de él también son fundamentales. 

).o. BeneOcio• del •ervicio. Es Jo que busca el consumidor: compran lo que los servicios hacen. pero más 
lo que ellas quieran o esperan que cJlos hagan por ellas. 

;. Evaluación de beneficios. Hacer un análisis cualitativo b1:1.sndo en: 

Caracterútlca•: descripción de Jos particularidades del producto y/o del servicio. 
BeneOclo•: se describe el beneficio básico buscado por el consumidor o usuario en el producto o 
servicio ofrecido. 
Prueba: a través de investigaciones se verifica .. cómo están los consumidores recibiendo el 
beneficio ... 
Pres;unla9: ¿necesita el consumidor servicios adicionales?. ¿qué espera el usuario recibir del servicio? 
Senicios adicioa•le• que el cliente busca en nuevos servicios. Se debe hacer un análisis cualitativo 
en cadn uno de Jos aspectos anteriores. basado en las observaciones e información disponibles, y hacer 
recomendaciones estratégicas especificas a cada servicio ofrecido. 
Ganada de H"rvicio por el ve•diedor. Los servicios deben proporcionar satisfacción total a clientes 
y usuarios. Todo servicio o producto debe tener una garantfa de buen financiamiento. 
Adaptación del •crvicio n las necesidades del usuario. 
Aliistencla tknica. Condiciones de buena utilización. 
Entrenamiento de runcionari~ y vendedores del cliente, Entrenar los funcionarios de Jos clientes 
es una forma interesante de estimular la venta de cienos servicios o productos. Ayudar ni cliente a 
vender y al consumidor a comprar es una de las tareas más importantes de servicios al cliente. 
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EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS 

Un servicio existirá mientras una parte ofrezca alternativas de satisfacción a una determinada necesidad de 
los clientes. con mayores conveniencias que si el cliente lo hiciera por si mismo y otra parte tenga 
capacidad y disposición para pagar por dicha satisfacción. 

Una empresa de servicios existirá mientras tenga capacidad competitiva en la calidad de los servicios que 
ofrece. en el precio de los mismos y en las relaciones con Jos clientes. en ese orden. 

El precio es competitivo sólo si la calidad del servicio Jo es. Las relaciones son competitivas sólo si la 
calidud y el p~t;io del servicio Jo son. 

SERVICIOS OFRECIDOS 

Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicios: 

1. Servicio principal Es el servicio más importante que presta la empresa. la razón de su existencia. el 
servicio que está explicito en la misión de la empresa. Ejemplo: en una empresa de ~ en 
infonnática el servicio principal es proporcionar asistencia en problemas de computación: desarrollo de 
aplicaciones. soluciones automati7adas. cte. 

2. Servicios periférico•. Son los otros servicios que presta la empresa y que complementan o se 
relacionan con el servicio principal. Ejemplo: una empresa de consultorln en infonnática además de 
propon:ionnr servicios de asistencia en comput.-ición puede tener una mma de venta de equipo y 
mantenimiento del mismo. 

3. Servicios de valor •a.reaado. Son aquellos servicios libres de costo que acompai!ian al servicio 
principal y/o a los periféricos y cuya función es el incrementar el valor de los mismos. Cuando estos 
servicios se prestan a los usuarios de los servicios principal o periféricos. su costo va incluido en el 
pago por estos últimos servicios; cuando se prestan a no usuarios de los servicios principal o 
periféricos. son gratls y actúan como .. ganchos- para atraer posibles clientes. Si alguno de estos 
servicios se cobra. automáticamente pasa a ser servicio periférico ya que no agrega valor al servicio 
principal ni a los servicios periféricos. por ejemplo ht amabilidad~ la cortcs(a. la sonrisa. In disposición 
a prestar un servicio que sati~faga al cliente y la disposición a ayudar y orientru' en la solución de los 
problemas. estén o no n::lacionudos con los servicios que presta la empresa. Ejemplo: una empresa de 
~ en informática con una rama de venta de equipo y mantenimiento del ~ismo puede dar 
mantenimiento gratuito en los primeros 6 meses de vigencia del contrato de compra. 

CICLO DEL SERVICIO 

Es el conjunto sistematizado de pasos que lleva a cabo la empresa pam la creación o prestación de un 
servicio. 

Se compone a su vez de dos ciclos: el de la empresa y el del cJicnte. 
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Flg 2-4. Adapt•c.ón del dl-orama de flujo de Oeming. 

CICLO DEL SERVICIO DE LA EMPRESA 

PASOS: 

t. DETERMINAR LOS CLIENTES. La alta dirección determina quienes son Jos clientes que utili7.an o 
pueden utilizar Jos servicios que la empresa presta.. pueden ser clientes finales, externos, usuarios o 
servicios que pagan por el servicio. 

2. DETECTAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES. Se debe cuidar satisfacer las necesidades, 
costumbres, gustos. preferencias y expectativas de los clientes o usu11rios externos para pennaneeer en 
el negocio. Para detectar estas necesidades se realizan las investigaciones de mercado y el 
componamiento de la prestación de Jos servicios y/o. en casos de innovaciones. se estiman. 

3. PLANEAR LOS SERVICIOS. Con Jos datos obtenidos de la investigación de mercado. Ja dirección. 
ayudada por especialistas. planea los servicios y Jos requerimientos necesarios para cubrir Jns 
necesidades de los usuarios o clientes, desarrollando los procesos capaces de producirlos y autorizando 
Jos recursos necesarios paro hacerlo. 

4. CREAR LOS SERVICIOS. Una vez planeados los servicios. la organización lleva a cabo los planes o 
fin de crear los scn.·icios planeados, de tal forma que cumplan sistemáticamente con los requerimientos 
establecidos. en una serie de acciones que comprometen a todas las áreas de Ja empresa y n todos Jos 
proveedores. 

S. PRESTAR LOS SERVICIOS. El personal especiali7.ado atiende directamente a los cJicntcs. 
prestándoles el servicio principal y/o Jos servicios pcrifCricos. mas Jos servicios de valor agregado, de 
acuerdo con los procedimientos planeados. a fin de cumplir con Jos requerimientos del cliente. 

6. EVALUAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS V LA SATISFACCIÓN DE 
LOS CLIENTES. Para evaluar el cumplimiento de los requerimientos de cada servicio. proceso, 
equipo. empleado o instalación se recurre ni control estadístico. La satisfacción de Jos clientes es algo 
personal, algo que puede ser más exigente que lo establecido en los requerimientos. por Jo que es 
necesario medirla en Jos Hmites de extrema insatisfacción y de gran satisfacción. Los datos 
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resultantes de estas evaluaciones servirán para mejorar Jos s~rvicios y sus n:querimientos. 

EJ help desk como área de servicio debe revisar constanttment~ este ciclo. con el fin de poder mantener y 
mejorar su competitividad. rciniciándofo siempre con mejor calidad. con menor cos10 y mejores servicios 
de valor agregado. Solo así Ja empresa estará mejorando cada ve.z más Jos servicios que ofrece. 

ERRORES EN LA PREST ACIÓN DE LOS SERVICIOS 

En general no existen buenos ni mnlos trabajadores. lo que hay son buenos o malos sistemas para prestar 
servicios. 

SegUn Carlos Colunga Dávilai•, eJ 85% de Jos errores que se presentan durunte la prestación de los 
servicios son debidos a Jas causas generadas por el sistema de trabajo y su corrección sólo se pueúe lograr 
por mantenímieoio adaptativo o innovación del mismo. 

El 6% de las faJJas son generadas por las personas que prestan los servicios y su solución d~pcndc del 
conocimiento, In habilidad. Ja actitud. In e:-cpericncia, Ja atención y el esfuerzo de los empicados que crean 
o que prestan Jos servidos y del apoJiO de Ja dirección. 

El 9% rcstan1c depende de causas ajenas a fa organización, por ejemplo las fallas c:n la cncrgia eléctrica. 
que no se pueden solucionar dírcctn o inmcdiaramcnlc, por lo que las acciones a romar por parte de Ja 
organización son el tramitar y/o el negociar su solución. 

Si la alta dirección inrcrviniera din:ctamcnte en Ja evaluación de los sislemas del ciclo del servicio y no 
intentará corregir fos fallas del sistema motivando. incentivando}' controlando al personal que integra Jn 
empresa, el 85% de los errores ocasionados por los sis1cmas se reduciría considerablemente. 

FUNCIONES DE LA ALTA DIRECCIÓN DE VNA EMPRESA PRESTA.DORA DE SERVICIOS 

Es indispensable que el dín:ctor mexicano dedique por lo menos el 30%• de su tiempo a la administració'n 
personal y directa de la calidad en Ja prestación de Jos servicios de su organización. 

El director debe dedicar sus csfucr2os personales a: 

1. Auditar Jos sisrcmos de creación y de prestación de servicios de Ja compaiHa y a escuchar a los c-:quipos 
de trabajo para conocer su funcionamienro real. 

2. Intervenir los sistemas de creación y de prestación de servicios para mejorarlos o innovarlos de acuerdo 
al análisis estadístico del proceso efectuado por Jos equipos de trabajo. 

3. Cuidar de la calidad de vida y de los sentímienro.s de todas las personas que laboran en la empresa. 

El trabajo de la alta dirección de una empresa de servicios debe ser a.dministra1ivo~ el cual consiste en 
decidir. apJícar y cuidar que se apJiqucn tos pasos deJ modelo administrativo que considere más adecuado 
a Jas circunstancias de Ja empresa y del mercado. 

La alta dirección de una empresa de servicios debe conocer el J 00% de Jos errores y tomar Jas medidas 
adecuadas o implementar los mecanismos para detectarlos, evnluarJos. jerarquizarlos y disminuirlo:> o 
eliminarlos. 

ai L.a ealülad ~,,el s~niclo. Culos Culun&a D:hdl.'l. p . ..S9. 
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En Ja administración para la calidad el poder que da Ja autoridad es un soporte para Ja decisión a la que 
lleva el análisis estadfstico del proceso. 

El análisis frio y objetivo de los datos es la mejor de lns herramientas con que se cuenta para decidir si un 
proceso requiere ser mejorado o innovado, como este análisis por Jo general es ricsgoso hay que ai'ladirle 
sentido común, experiencia, conocimientos y creatividad para mejorar la calidad de las allemativas de 
decisión. 

EL CICLO DEL SERVICIO DEL CLIENTE 

Es el conjunto de contactos y acciones que un cliente dctenninado tiene con Ja empresa para recibir un 
servicio. Se confonna de los siguientes pasos: 

J. INICIO DEL SERVICIO DEL CLIENTE. Se inicia con el primer contacto que ~I cliente hace con Ja 
empresa prestadora de servicios. 

2. ACCIONES DEL CLl.E1'7E PARA RECIBIR EL SERVICIO. Si el cliente decide recibir el 
servicio entonces realizará diversas acciones para recibir de manera satisfactoria Jo convenido. 

3. TERM"INACIÓN DEL CICLO DEL SERVICIO DEL CLIENTE. El fin de este ciclo es con el 
último contacto que tiene con la cm presa, independientemente de que haya o no recibido el servicio por 
el que se contuctó. El ciclo del servicio del cliente debe completarse en el periodo de tiempo esperado 
por el. La empresa debe prestar los servicios en Jos tiempos convenidos y completarlos en un período 
de 1icmpo adecuado a Jo esperado por cada cliente. Cada cliente espera puntualidad y un tiempo 
razonable para cualquier servicio. Quien pueda prestar el servicio con la misma calidad y al mismo 
precio; pero en un tiempo menor tiene unn importante ventaja competitiva en el mercado. 

DIFICULTAD PARA J\.IEDIR 00.JETIVAMENTE EL RESULTADO DE LOS SERVICIOS 

Si es posible, aunque no fácil, medir el resultado de los servicios, comparándolo contra los requerimientos 
establecidos y contra la satisfacción de los clientes. 

La medida contra los requerimientos es objetiva ya que Jos datos n evaluar se obtienen de los propios 
empicados. 

La satisfacción de los clientes es algo personal. algo que puede ser más exigente que Jo establecido en Jos 
requerimientos, por Jo cual es necesario medirJa dentro de una distribución que va desde In insatisíacción 
extrema hasta Ja gran satisfacción. 

Los datos arrojados por estas evaluaciones servirán para mejorar consistentemente Jos servicios y sus 
requerimientos. 
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DEFINICIÓN DEL PERFIL DE SERVICIOS DEL HELP DESK 

El enfoque de: este perfil es hacia los servicios espccfficos que se da a Jos usuarios 
objetivos del help des/e dentro del grnn morco de Ja organización. 

~ Para definir el perfil de servicios se tienen que definir primero dos factores 
~\ indispensables: 

1. Lma •ervJcio11 espeieHicos u objetJvos. Para definirlos hay que especificar el giro de Ja industria y el 
segmento al que están dirigidos, así como Ja magnitud de estos indicando cuales están dentro de Ja 
categoría de servicios prestados. 

2. Loa usuario• que conatJ1uyen el objetivo o clientes objeth·os, Estos usuarios pueden catalogarse 
como individuos u organizaciones o bien partes de organizaciones a quienes están dirigidos Jos 
servicios. 

La comprensión de las caracteríslicas de Jos servicios ofrecidos actualmente permitirá apreciar Ja forma es 
que estos servicios son vistos por los usuarios. 

LÍNEAS GENERALES DE LOS SERVICIOS 

Esto se refiere a cómo los usuarios ven al help de.!.·lc desde un principio. ellos fonnan estas lineas ANTES 
de cornenzar a usnr los servicios. emergen ANTES de que se desarrolle una iinágen más definida 
basándose en sus interacciones de usuario-servicio. 

La visión que los usuarios tienen del servicio se ve aiectado por: 

1. Las características del servicio 
2. Las necesidades y deseos de los usuarios 
3. La percepción que obtienen de las siguientes detenninantes de las lineas generales de servicios: 

Propósito de Jos servicios. la fonna en que se ofrece el servicio como un trabajo o como un 
entretenimiento, es decir en que grado se disfruta el trabajo. 

Grado de necesidad, define cuan necesarios son los servicios para los usuarios. ¿pueden omitirse 
algunos servicios?. 

La magnitud de la importancia. define cuan imponantc es el servicio para Jos usuarios. ¿lo desean 
rcalmente? 

Visión de los resultados. determina si los resultados son positivos y contribuyen positivamente al 
modo de pensar de Jos usuarios o si los resultados son negativos como disminuyendo algo indeseable. 

Costos relativos. es la íorma en que ve el usuario el costo de Jos servicios ofrecidos por eJ he/p des/e y 
Jo cuestiona a preferir no gastar una gran suma de dinero en vez que gastar y resolver su problema. 

Riesgos posib?:s~ es el temor deJ usuario al aceptnr Jos servicios del help des/e. 

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 

Tradicionalmente se ha encasillado o la calidad en una o varias definiciones; sin embargo. como es un 
concepto amplio. debcrio mejor expresarse en acciones y esfuerzos necesarios pera lograr una 
organi7.ación de cnlidad11

• 

CONCEPTOS 

> Calidad es cumplir con los requerimientos del cliente. 

> ETIMOLOGJA: Deriva de la palabra latina qua/ita ... , alis. que indica cualidad. manera de ser. 
propiedad de las cosas y que a su vez deriva del adjetivo también latino qualitis. e, que significa cuál. 
de qué género. de qué clase, de qué calidad, de qué especie. 

;:... CALIDAD = eficiencia +eficacia. 

lo- CALIDAD TOTAL (integral): cumplir sistemáticamente con los requerimientos de todos los 
componentes. En el caso de una organización, son las personas. Jos sistemas. Jos procesos, las 
técnicas. Jos valores. In cultura y las actitudes. 

Este término ha evolucionado en los sistemas administrativos, al grado de llegar a una definición más 
práctica del ténnino, Los clilsicos de In calidad (Deming, Crosby y Juran) y las nonnns de calidad ISO 
9000 coinciden que los requerimientos son los indicadores de si se cumple o no con Jo calidad. por Jo que 
calidad, en ténninos prácticos es: cumplir con los requerimientos a un costo que ,.epresenta \•olor para el 
cliente. Los requerimientos son las características solicitadas por el cliente/usuario. 

ESFUERZOS PARA LOGRAR LA CALIDAD 

ENFOQUE AL CLIENTE. Escucharlo y estar ntcnto n lo que el cliente necesita. Enf"ocarse al cliente 
es: identificar lns caractcrfsticas con Jns que el cliente define la calidad y hacer que los productos y 
servicios cumplan con éstas. El clieme def.ine las características para que oigo sea considerado de 
calidad. El enfocarse al cliente permite orientar el esfuerzo hacia Ja satisfacción de necesidades reales: 
¿qué quiere el cliente?, ¿cómo lo quiere el cliente?. ¿cuándo lo quiere el cliente?, ¿por qué lo quiere el 
cliente?, ¿está satisfecho el cliente?. 

TRABA..JAR PARA EL CLIENTE. No para el jefe. pirámide invcnida. Un servicio con calidad es la 
base principal para lograr la satisfacción del cliente. las relaciones y el precio complementan al 
servicio, incrementando o decrementando su impacto en el cliente. Debido a que el enfoque al cliente 
es uno de los principales conceptos de calidad, la cuantificación de quejas. reclamos y/o 
insadsfacciones de los clientes se convertirá en Ja mayor fuente de información paro los objetivos de 
mejoramiemo de calidad de los servicios y para los esfuerzos de modcmi7.ación de los procesos 
administrativos. 

ENFA.SIS EN LAS PERSONAS, no en el equipo. 

TRABA.JO EN EQUIPO. Un equipo es un conjunto de individuos que se integran en fonna 
organizada para lograr un propósito comün. Se requiere aprovechor Ja experiencia y talento de las 
personas para impulsar el mejoramiento. El trabajar juntos y desarrollar a cada miembro de una 

u Ver en anc~o :Z•2 la c\"olución del cun1:cplo calidad. 
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organización permite eslimular la creatividad y aplicar nuevas f"ormas de hacer el trabajo. Los 
individuos y su interacción son dos ingredientes para lograr un buen trabajo en equipo. para lograr un 
buen desempefto. 

Vivimos en un mundo de constantes cambios. estancarse en un medio que avanza significa un retroceso. 
los clientes cambian también. y sus necesidades y expectativas aumentan con el tiempo (los clientes se 
hacen cada vez mas exigentes). Lo que se hacía ayer puede ya no ser adecuado para las necesidades y 
requerimientos de Jos clientes hoy. Basta hacer Ja comparación de como se daban los servicios antes y 
ahora para damos cuenta de la evolución que se ha venido dando de un tiempo a Ja fecha: 

ANTES AHORA 
Individualismo Trabajo en eau100 
Centrali7.ación en la autoridad Panicipación de todos 
Administrar y mantener Mejora continua 
Nnc1onal1smo Jn1crnac1onalización 
Formación escolar Capac1tac16n y oesarrollo 
Estaod1dnd Caznbios continuos y acelerados 
Recursos suficientes Recursos limitados 
Atender al cliente Satisfacción al cliente 
Confrontación Cooperación 

CULTURA DE PREVENCIÓN. Mejor prevenir que corregir. El concepto de calidad total implica 
abandonar por completo Ja costumbre de corregir (inspeccionar) y orientamos con finneza a Ja 
prevención. Se aplica desde el diseño del producto o servicio. que implica elegir los métodos y 
procedimientos adecuados para cumplir las expectativas del clieme. Después se aplica durante el 
desarrollo del proceso. El diseno de un producto o servicio implica: 

n) Conocer las expectativos del cliente. 
b) Convertir estas expectativas en requisitos de calidad. 
c) Elegir los procedimientos que garanticen poder cumplir con esos requisitos. 

EL CICLO DE LA CALIDAD 

Si una organización logra establecer un modelo administrativo que mejore sistemáticnmente Ja calidad de 
sus servicios: 

1. Redure costo•9 porque hay menos errores. menos correcciones. menos problemas y hay un mejor 
aprovechamiento de los equipos. de los insumos, de las instalaciones y de las personas. En el sector 
servicios no se puede descartnr Ja posibilidad de no tener errores pero si se puede hacer algo para 
reducir esta cantidad cada vez mds y mejorando e innovando el servicio prestado. 

2. 8-ja los precios. a medida que bajan los costos debido al menor volumen de errores. de correcciones y 
de problemas, Ja productividad de la empresa se incrementa, los precios de sus servicios pueden 
reducir"Sc y los clientes/usuarios se sienten satisfechos por los mejores servicios que reciben. 

3. Poalclona el servicio, con servicios de mejor calidad. con un precio más bajo. con Jos comentarios 
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de los clientes/usuarios satisfechos se puede lograr un mejor posicionamiento del servicio en In mente 
de los clientes externos y una mayor panicipación en el mercado. 

4. MantJene en el nqocio, al mejorar sistemáticamente lo calidad de los servicios. bajando su precio e 
incrementando la participación en el mercado. hay más probabilidades de pcnnnncccr en el negocio. 

La competitividad actual la ganan aquellos que pueden af\adir mayor valor al servicio. en el menor tiempo 
y al menor costo. 

DIMENSIONES DE LOS SERVICIOS DE CALIDAD AL USUARIO DEL HELP DESK 

Los servicios de calidad al usuario constan de dos dimensiones integra.les: 

1. DIMENSIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS. 

Esta dimensión trata de los sistemas de prestación de los servicios e incluye los procedimientos de como 
hacer las cosas y provee los mecanismos para hacerle frente a las necesidades de los clientes. Esta 
dimensión es fria, racional y sistemática. 

Áreas estándar en la dimensión de los procedimientos: tiempo. flujo, adaptación. anticipación. 
comunicación, retroalimentación de los clientes y organi7..ación y supervisión. 

2. DIMENSIÓN PERSONAL 

Esta dimensión es eaJida, con frecuencia irracional e imposible de predecir. Este es el aspecto humano de 
los servicios. interpersonal por naturaleza y comprende las actitudes. conductas y destrezas verbales que 
siempre están presentes en las interacciones de servicios personales. 

Áreas estándar en la dimensión personal: apariencia. actitud. atención, tacto, dirección. habilidad en l~s: 
ventas y solución de problemas amablemente. 

2.3.S. SOPORTE TÉCNICO 

El equipo de soporte lécnico es un equipo de genie conocedora que asiste a los usuarios de productos de 
sofrware y hardware. 

La palabra asistencia en Ja definición es importante. Si se ensefta como usar un producto. eso es 
capacitación. Si se llevn n cabo un proyecto para otra persona. eso es consultorfa. Si se proporciona nyuda 
a una persona con problemas de hardware o software. o a responder alguna pregunta. eso es soporte 
técnico. 

El conocimiento está relacionado con la técnica (arte o destreza). si se intenta ayudar a alguien con un 
produclo que no se conoce a profundidad, no se puede hablar que se este dando soporte técnico (y 
probablemente se pierda el tiempo). 
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lMPORTANCIA DEL SOPORTE 

Es una rusponsabi\idad moral de \a compai\ia soportar sus productos. 
Es una gran herramienta de las ventas. 
Es un respaldo para el cliente/usuario o ~ste regresará el producto. 
Da competitividad a\ fabricante. 

PEER SUPPORT (SOPORTE DE IGUAL: USUARIO AYUDA A USUARIO) 

Cuando \a gente tiene problemas con su computadora preguntan. por lo general. a la. persona del escritorio 
de al lado, siempre y cuando esta persona sea un usuario calificado en el uso de la computadora. E.l único 
prnblema es que éste usuario experto puede estar saturado de peticiones de ayuda y por lo mismo su 
productividad se vcria deteriorada. 

Los problemas con este soponc informal de usuario-a-usuario son: 

Los usuarios expertos dan soporte solamente a algunos de sus colegas. no a todos. Son selectivos. 
Los usuarios ex.penos estAn voluntariamente deseosos de dar soporte a sus colegas siempre y cuando 
su trabajo lo pcnnita. 
l...Qs usuarios expertos no quieren tener responsabilidad sin un reconocimiento formal. 
Es insuficiente. 

COSTO 

La mayol"ia de las compai\ías espernn que sus clientes paguen la \\amada telefónica a sus Uneas de soporte 
(hot-llnes). Una minoria de ellas ofrecen el servicio de llamada gratis, número 800. de soporte a sus 
productos y otras mas planean tener este servicio. Las compaftlas que no cuentan con este servicio 
argumentan que no lo tendró.n porque los usuarios llamarán sin antes haber leido el manual. Los usuarios 
podrlan ser más cuidadosos si tienen que pagar por la \\amada de soporte. aunque esta sea barata. 

E\ ofrecer sopone telefónico gratis es una estrategia competitivn. excesivamente cara. pero que atrae a los 
clientes. 

El soporte nunca es gratis. ya sea que el usuario pague una tarifa anual por accesar al liot-line o nunca 
tenga que finnar otro cheque despucs de \a venta. el costo de ofrecer soporte de post-venta tiene que venir 
de los clientes de algún modo. 

ARGVMEI'it"TOS A FAVOR DEL SOPORTE POR TARIFA 

• Es una solución a In situación económica. ya que garantiza que siempre se cuente con e\ mejor servicio. 

• El cliente podrin estar forzado a absorber los costos del soporte incurridos por novatos y gente que se 
niega a consultar el manuat. Algunos usuarios son tan ahorro.dores que no necesitan soporte telefónico. 
Otros trabajan para compai\ias que dan sopone interno. Ellos argumenllln que la ayuda suficiente se 
encuentra en el manual. 
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• El soporte debe pagarse por sf mismo si no jamás dará prestigio o la compaflía. 

ARGUMENTOS A FAVOR DEL SOPORTE GRATUITO 

• Vender buenos productos. El ofrecer soponc gratis muestra a los clientes que hay un respaldo del 
f"abricante del producto que ofrece ayuda. El cliente responde comprando el producto. 

• Problemas inhcn..•tnes. La naturaleza de productos de cómputo su complejidad, la inevitable presencia 
de confusiones y la escueta documentación, además de pagar por Jo anterior el cliente tiene que pagar 
por el soporte, esto es ilógico. 

• La demanda de soporte técnico no es tan abrumadora como frecuentemente se piensa, de tal forma que 
no se justifica la necesidad de cobrar. Las llamadas (de 1 a 3) ocurren en Jos primeros 90 días dcspues 
de la venta. Las compaiHas con el plan de soporte gratis ofrecen al menos un periodo inicial gratis de 
4S a 90 días. 

FORMAS DE PAGO DEL SOPORTE 

J. GRATIS AHORA. PAGUE DESPUts. Por lo general 90 días de soporte gratis y las llamadas 
subsecuentes se cobrarán por un contrato anual de soporte con varios incentivos: llamadas por cobrar o 
un ano de actualización gratis del software. 

2. PLANES DE SOPORTE PREMIUAI. Incluyen el mejor servicio ofrecido por un equipo de soporte 
de lo mejor. Otros incentivos: privilegios especiales de actualización, llamadas por cobrar. boletines de 
infonnación técnica. entre otros. Son planes muy caros. 

J. NÚMEROS 900. Uso de números 900 como forma de pagar el soporte. Por lo general. se ofrecen 
como una alternativa a un contrato de soporte después de un periodo inicial de sopone gratis. se vende 
como sopone de scrviciopremlum. aún cuando el soporte gratis esté disponible. 

Para tratar de construir un panorama del sector de Ja integración de sistemas. Revista RED realiLó una 
encuesta entre SS empresas mexicanas de integración. Un total de 25 empresas respondieron a la 
invitación. Los resultados obtenidos confirman las tendencias definidas por Jos expertos entrevistados: el 
mercado ha madurado y las oportunidades están en la oferta de servicios". A continuación se resumen los 
resultados de la investigación: 

MARCA ... s SERVICIO 

75% de Jos integradores encuestados no sólo da soporte a las marcas que representa; es decir. da 
soporte a cualquier merca. 
24% restringe el soporte técnico a las marcas que representa. 

JJ lnformac1ón lomada de: Rl!D, la re"·ista de redes de computaduru.s. afio V JI.Junio 1997, numero 81, p. 28-39. 
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ATENCIÓN AL CLIENTE 

La preocupación por reforzar Ja atención a.J cliente se manifiesta en la optimización de Jos tiempos y 
formas de atención al mismo. 

A un problema de usuario. el tiempo de respuesta ·es decir, de plantear una solución· de estas compai'lias 
se ubica en Jos rangos de: 

8% responde en dos horas o menos aproximadamente 
70% responde en tres horas aproximadamente 
20% responde en un dfa 
2% no respondió a la pregunta. 

Según las empresas encuestadas. el sopone técnico o help desk que ofrecen corresponde a las siguientes 
opciones: 

• 48% de Jos integradores encuestados Jo orrcce de 9:00 a 18:00 hrs. de lunes a viernes 
• 36% Jo orrcce las 24 horas del día. Jos 365 dias del n.f'lo 

J 2% ofrece distintas opciones que dependen del tipo de contrato 
4% ofrece el soporte técnico las 24 horas del día. durante 6 dfns de la semana 

De ac:ucrdo con las respuestas de los encuestados, sus clicnlcs conquistados durante J 996 pertenecen e Jos 
sectores: 

Financiero :?7% 
Manufactura 21 % 
Gobierno 19% 
Educativo J 2% 
Salud 4% 
Otros 1 ?°/o. 

De las companlas integradoras de sistemas encuestadas su enroque de servicios es el siguicnrc: 

Redes locales corporativas 14% 
Cableado 13% 
~ 13% 
Administración de redes 1 1 % 
Comunicaciones de área amplia 10% 
Telecomunicaciones 10% 
Hardware 9% 
Outsourcing (subcontratación) 7% 
Software 7% 
Capacitación 6% 
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CEBnt·rcACIÓN DEL PERSONAL TÉCNICO 

La certificación del personal técnico genera confianza en el cliente. En el proceso de certificación. Jos 
fabricantes de hardware y software son los más imponantes. Sin ellos. la palabra certificación no significa 
nada. De acuerdo con lo reportado por 26 empresas integradoras de sistemas establecidas en México. las 
cornpaftias que más personal les han certificado son: 

Nove JI 18. 75% 
3Com 15.95% 
AT&T 13.68% 
Cisco 9.47% 
IBM 8.42% 
Bay Nctworks 8.42% 
Microsoft 6.31% 
seo s.26% 
Hewlett-Packard S.26% 
Lotus 2.10% 
Otros 6.38% 

LOS NUEVOS NICHOS 

Para Jos expertos entrevistados las nuevas oportunidades de negocio vendrán de In1ernet y de la 
consolidación de servicios de out.rourcing (subcontratación). Las respuestas de las 26 empresas 
encuestadas así Jo confinnan: 

lnrerner 

56% de Jos integradores consultados comerciali7.a sus servicios a través de este medio. 
44% no lo hace. 

OUl.sourc/1111 

64~ó de las cmprc'.Wls que respondieron ofrecen servicios de subcontrataeión. 
36% no ofrece servicios de este tipo. 

J\IARCAS 

Todas lns compai'Jfas encuestadas representaban a finnas comerciales. sin embargo. esto no implica una 
relación de exclusividad. El 761?1' da soporte a cuaJquier marca. L4s empresas encuestadas. en promedio. 
representan a 7.08 marcas. Pero las que más marcas representan son: 

Grupo TEA: representa a 34 marcas. 
OSI Comunicaciones: representa a 27 marcas. 
Consorcio Red Uno: representa a J S marcas. 
SAIT: representa a 1 S marcas. 
Grupo Scanda: representa a J 2 marcas. 
Grupo Corporativo de Cono;uhorfu: 8 marcas. 
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VALORES AGREGADOS 

A las compaftias encuestadas se les pidió que seftalarnn los valores agregados que ofrecen entre ocho 
posibles opciones: ~ garantías, lre/p de.-.k. soporte técnico, capacitación, disci'lo. actualizaciones 
de hardware y software y laboratorios de pruebas. Los valores agregados más ofortados son: 

Soporte técnico 18.60% 
Consultoría 15.50% 
Garantfas 14. 72% 
Actualizaciones J2.40o/o 
Diseno 1 1.66% 
Capacitación 10.85% 
Help desk 9.300/o 
Laboratorios 6.97% 

En promedio, las empresas que respondieron a Ja encuesta. ofrecen una cartera de 5.37 valores agregados. 

2.3.9 TENDENCIAS 

Sin duda para recibir un buen soporte técnico de cualquier empresa de .software o harc/u:ure, se tiene que 
estructurar el lrelp de.de para. la empresa. A partir de ahí. se pueden contempla .. In amplia gama de 
estructuras de servicio que se ofrecen en el mercado. 

La empresa debe filtrar las peticiones de ayuda por parte de los usuarios Y. resolver las peticiones primarias 
de los usuarios con una estructura interna o externa optimi7.ada, así como detenninar qué es lo que 
realmente el usuario está necesitando. 

Cuando el marco del help de.sic es rebasado, entonces se puede recurrir con confianza al distribuidor o 
fabricante con la plena seguridad de que estará pagando Jo estrictamente ncccsado para resolver los 
problemas y que se habriín escalado correctamente. 

Una de las tendencias en las emp,-esas mexicanas es tenel" este servicio a través de un tercero y dedicarse 
de lleno al negocio de la empresa (outsourcing). Es una área de negocio que "los terceros pueden explotar 
mucho". Sobre todo porque la implantación de un Jrelp desk no es sencilla. 

De lo anterior se aprecia que Ja tendencia de esta metodologfa de apoyo a usuarios está. 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 Ja compmtfo. 

2.3 .. 10 OUTSOURCING (Subconrratación) 

UNA OPCIÓN PARA LA IMPLANTACIÓN DEL HELP DESK 

El outsource es un servicio exterior a Ja compaiHa y que actúa como una extensión de los negocios de la 
misma, pero que es responsable de su propia administración, en tanto que oursourcing se define como Ja 
acción de recurrir a una agencia exterior para operar una función que anterionnentc realizaba dentro de su 
eompaftfa. 
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Más que un proceso ni W':ar, el desarrollo del outsourcing es el resultado inevitable de muchas presiones, 
nuevas y mayores. sobre Ja industria y sobre todos los recursos de un mundo en donde ya no se pueden 
permitir las existencias reguladoras internas. ni múltipl~s niveles gerenciales. El proceso está siendo 
impulsado tanto por la demanda. al buscar Ja gerencia mejores l"onnas de hacer el trabajo rutinario, como 
por Jos proveedores de Jos servicios subcontratados. quienes se ofrecen a asumir más y más de las cargas 
de trabajo de sus dientes. 

EJ manejo ineficiente del proyecto. junio con cambios en el negocio y Ja tecnología pueden causar 
dificultades e incluso llevar el proyecto al fracaso. El mayor peligro es que no se trate adecuadamente Ja 
cuestión relativa al personaJ. 

El outsourcing es un proyecto de capital importancia por Jo que una organización debe saber donde está 
parada. hacer planes y emplear una metodología detallada. 

DEFINICIONES 

> "Outsourcing significa realmente encontrar nuevos proveedores y nuevas rorrnas de a.segurar Ja 
entrega de materias primas. aniculos. componentes y servicios. Significa utilizar el conocimiento, In 
experiencia y la creatividad de nuevos proveedores a Jos que anterionnente no se recurría" .... 

:; La práctica de tnmsforir Ja planeación. administración y operación de cienas Funciones a una tercera 
parte intcrdepcndientc.~• 

Para entender plenamente el outsourcing debe considerarse a la luz de otras dos decisiones gerenciales: Ja 
cuestión sobre fabricar o comprar y Ja fijación correcta del tarnru1o, es decir, encontrar el tamaHo correcto. 
o Ja cantidad de personal para una organización. Ambas decisiones son centrales para Ja estrategia del 
outsourcing. 

El 0111soun::ing elimina las relaciones dificilcs entre dil"crentcs departamentos en una misma organización 
y permite Ja füsión de depanamentos. 

Entre más cspccializ...ada sea una compatHa. es más probable que Ja ayuda expe"a necesaria sólo pueda 
encontrarse iuem. no dentro de Ja compai'Ha. Tratar de agregar un departamento adicional, aumentar Jos 
niveles gerenciales o Ja infonnación. no es lo mejor solución. Es más Fácil obtener ayuda experta del 
exterior. 

El outsourcing. combinado con otras técnicas. está creando un ambiente sofisticado. totalmente nuevo. en 
Ja relación cJiente·provcedor. 

Por Jo que se refiere a la administración general. se están transtlriendo procesos completos de negocios. 
Esta hace que surjan cuestiones sobre. relaciones. evaluación de proveedores, prácticas comunes, 
capacitación. etc., pero sobre todo, demanda o exige fonnación de sociedades. 

:• Deflnieión de Fcfl)' de Kn:akcr, OirC"Clor General de 14 Jn1cr11a1io11Q/ Fcdrratlon of Pu~luuing and .11,farrrial' .tfanugr1",nl, 
rom•da deJ libro OVTSOUltCIJ'lfG de Brian Rolhery I Uan Robcttson. 
:s Definición de Paule Nea.le, dif'C¡:lor de: negocios de la compaftfa JSL de JB~. tomada del libro OUTSOURCJ,\"G de Hrian 
Rolhcr;y I Uan Robcruo11. 
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El outsourci11g es un servicio más personalizado que la mera administración de instalaciones y se basa en 
erlogro de niveles de servicio establecidos en un acuerdo de nivel de servicio, en tanto que las sociedades 
reales se basan en aspectos como compatibilidad cultural. 

EL FUTURO DEL OUTSOURCING 

Ya sea que el oursourci11g sen o no parte de un movimiento más grande. no hay duda de que un mundo de 
recursos escasos está dictando una reducción en el personal gerencial. una gerencia adelgazada. 

El ouf,.¡ourcing está creciendo. al mismo tiempo que Jos proveedores de servicios están ampliando su gama 
de of'crtas. 

Son varios los elementos que han impulsado el proceso de ou1so11rcing muchos de los cuales son 
desarrollos en las tCcnicas de clase mundial como la rcingenicría de procesos de los negocios. 
reesu-uctumción organizacional, bechmarlcing. nuevas alianzas que conducen a sociedades más reales y el 
proceso completo de una administración más delgada, la cual ahora también cstñ siendo f"omcntnda y 
soportada por nonnas y reglamenlaciones. 

En Améric1:1. Latina se observa ya cierta madurez y estructura, ya que las empresas en lugar de efectuar una 
subcontratación lotal, recurren al facilities munagemenl (administración de las instalaciones) que es la 
f'onna de oursourcing más popular"". 

ESTADO ACTUAL DEL OUTSOURCIJ\'G DE LA TECNOLOGÍA INFOR.l\IÁTICA 

Las eompai\fas proveedoras de tecnologh1 infonnática como Digital e IBM. conjuntamente con 
organizaciones de investigación coinciden en que el our.sourcing es el sector de más rápido crecimiento en 
el mercado de tecnología inf"omuitica. con un crecimiento del 20 al JOo/a anuaU• Debido a que la 
tecnologia informática es una función madura, esto es una senal de crecimiento general del ourso11rci11g y 
del gran potencial para otras íuncioncs. 

Las compañías están realizando oursourcing pa.-a reducir costos de operación. para aumentar la velocidad 
de respuesta (reducción de Jos tiempos de ciclo). y también para obtener una mejora en el valor tanto par.a 
los negocios existentes como a través de In innovación. Están mejorando su hoja de balance al eliminar 
activos fijos (actividades apoyadas por equipo). mantenerse al dfa con la tecnologla que cambia 
rápidamente. asegurar el acceso a mejores habilidades y alcanzar niveles de servicio garantizados. 

Muchas de las grandes compai\ías de computación o tccnologfa informática también están ofreciendo 
servicios de out.•wurcing-. IBI\.1, Hc"vlct-Packard. Digital. los gigantes del our.sourcing: EDS y Compurer 
Scicnce .... 

~ •ED . .nu VII. mayn 1997. nümcro 80, p. 20. 
l:

7 El Grupo Oa.nncr de c;:onsultorc:s proporciona h>s siguientes datos sobre el mc:Tcado de tecnologla informlitica 
• t\ un c;:rccimicnto wiual d<:I 20 al 3~-á. el ouuou~,ng es el s.c-:1or de mAs n!ipido cn:cimir:nto en el mero;ado de tcc;:nnloghs 

inform.6.lic;:a. 
• De l11s :500 organizaciones mib dcsta.:adas. el 8~. subcon1ruu1ron por lo menos una tercera parte de sus funciones de 

lecnologla informAtica en 1996. 
• De ti.tas orgllnir.ui;:iones. el 3:5o/. sulx:ontrató por lo menos un c;:enuu de datos. Estas dfrus aplican tanto al s.eo.:1or público corno 

al pnvado. (Dalos tomados del libro OUTSOUllCl:lo'G de Urum Kolhery I Uan Robcnson. p. 18:S-l86) 
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"Para )997. se espera que sea de cerca de 1000 a 1400 millones de dólares: es decir, que tenga un 
crecimiento del 35 al 50%. Sin embargo está subestimado. Para el af'lo 2000, se estima que alcanzará Ja 
cifra de 1.9 mil millones de dólarcs"2•. 

BENEFICIOS PARA EL CLIENTE 

Reducción del costo de operación 
Mayor velocidad de respuesta 
Reducción en el costo del cambio 
Protección de inversiones perdidas 
Evitar quedar ••atrapados .. con el proveedor 
Reducción del riesgo del negocio. 

El valor agregado al servicio puede tener Jugar en dos .fonnas principales: a través de las eficiencias 
alcanzadas gracias a una mejor administración de costos y a través de una mayor eficacia obtenida 
mediante la mejora del valor. 

CA.RACTERfSTICAS FUNDAMENTALES DE UN SERVICIO BIEN SUMINISTRADO 

J. El suministro del servicio mismo. 
2. Conocimiento cabal de las necesidades del ambiente. el cliente y el servicio en el que operan. 
3. Ayudar al cliente a entender qué es un negocio central y qué no lo cs. 
4. Ser flexible. 
5. Entender dónde puede agregar valor el proveedor y dónde no. 

Una sociedad de outsourcing con éxito dependerá de estas características: 
• Ser abieno. · 

Establecer una relación y trabajar conjuntrunente. 
Saber dónde nos encontramos actualmente en ténninos de productividad y rentabilidad. 
Conocer las necesidades y beneficios mutuos 
Compartir el riesgo 

Requisitos de suma im ponancia en un socio de out.rourcin¡.:: 
• Credibilidad. 

Compromiso. 
Compatibilidad cultural. 
Valor agregado continuamente. 
Flexibilidad del contrato. 
Habilidades complementarias 

OUTSOURCING COMO UNA HERRAMIENTA DE LA REINGENIEIÚA 

El concepto de: reingenierfa de procesos en Jos negocios se está ex.tendiendo en todo el mundo de Jos 
negocios y parece que se puede aplicar igualmente tanto a las grandes corporaciones, como al servicio de 
una persona o a un gerente individual. Comienza con el análisis de uno mismo, su cstrategia9 su personal. 
las otras personas con las que trabaja. Ja tecnología que utiliza y los procedimientos y procesos que 
emplea para hacer el trabajo. 

::i llED. &no Vil, muyo 1997, nUmcru 80, p. 20. 
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La rcingcnierfa ofrece a las compai'Has Ja oportunidad de considerar el oursourcing como una de las 
herramientas que pueden utilizar en el nuevo proceso. Una de las razones de esta lenta asimilación es In 
resistencia interna en las organizaciones a este cambio potencialmente enonnc. Significa desafiar 
poderosos intereses creados, que encontrarán razones para no realizar cambios. al menos por el momento 
o en sus propias áreas. Por la misma razón, el oursourcing puede ser una ruta más fácil que Ja reingenierfa 
interna y puede abrir este callejón sin salida. De hecho. los proveedores de outsourc:e o subcontratistas con 
frecuencia lograrán sus beneficios a través de la reingcnierfa de un proceso para hacerlo más eficiente. una 
vez que obtienen el contrato. 

Las compa11ias nuevas o Jos negocios nuevos udoptanin el oursourcing más fácilmente que las 
organiznciones tradicionales. ya que tienen la oportunidad de disc!lar apropi¡:¡damentc sus procesos de 
negocio!'O. para que sean los más eficientes, y no copiar simplemente a onos de Ja industria. 

David Andrcws.jcf'e de la división de servicios financieros de Ander.'icn Con.tulting dice: "Históricamente. 
la alta gerencia se ha concentrado en organizar y administrar una red compleja de recursos internos; pero 
ahora se está dando un cambio fundamental. Impulsada por la necesidad de concentrarse en el cliente, la 
administración tiene que pensar en el servicio. y buscar afuera para ver cómo puede mejorarlo. Esta es un 
aethud mental completamente dif'crente. Requiere que uno relice una alianzu en sociedad con 
organizaciones proveedoras de servicios. que sean expenas en la administración de personal y de recursos 
y procesos de negocios con un empleo f'uerte de tecnología". 

LA DESICIÓN: ¿FABRICAR O COMPRAR? 

El uutsourcin¡.: es cada vez más la respuesta común a la pregunta "¿f"abrkar o comprar?", que se hacen las 
industrias manufactureras y a la pregunta "¿lo hacemos nosotros o lo compramos?", que se hacen las 
industrias de servicios. 

Esta decisión es :fundamental en el proceso del out.vourcing. "Fabricar" también supone "hacer" o "dar el 
servicio''. yo que esto también se aplica a la prestación de servicios. La pregunta es válida tanto para 
compailías como para individuos. 

Lo primera decisión en Ja cuestión de f"abricar o comprar podría ser la selección del tamaí'lo óptimo de 
cada empresa corporativa. Esto se facilita descomponiendo a los grandes organizaciones en centros de 
negocios, compaflias separadas. o incluso subplantas especiali7..adas, de manera que los anteriores 
supervisores se conviertan en gerentes y cada empleado reciba más facultades, 

VENTAJAS DE LA DECISIÓN DE COl\fPRAR 

El outsourcing está reconocido como un mecanismo vital para estimular el empico local a través de Jo que 
se conoce como enlaces nacionales. 

La nueva relación cliente~provecdor es benctica ya que cada uno comparte los mismos objetivos. La 
libenad que tiene el pequei\o proveedor para hacer las cosas sin Ja burocracia organizacional. también da 
más libenad al cliente quien ahora puede dedicarse a tareas más imponantes. Una vez que cienas 
funciones especificas y repetitivas se han ido al exterior, uno puede dedicarse con más plenitud a las 
demandas centrales. 
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El empJeo de personal externo y el diálogo nuevo y fresco que resultan. dan Jugar a una creatividad y a un 
potencial o espontaneidad que untes eran dificilcs de obtener. 

El our.i·ourcing es un mecanismo para obtener un nuevo diálogo, ideas, creatividad y potencial. El 
proveedor puede llegar a tener más libertad para lograr que las cosas se hagan. hacerlas mejor y más 
bBrato. y dar más satisfacción al cJicn1e. 

ANÁLISIS DE LA CUESTIÓN DE FABRICAR O COMPRAR 

Para este análisis habrá que considerar los siguientes aspectos : 

1. Evaluar eJ tiempo. ¿Qué tanto tiempo valioso de Ja gerencia se consume en actividades no centrales? 
2. Suplemento de destre7..as. ¿Qué destrc7..as útiles se pueden adquirir que pudieran mejorar el negocio? 
3. Identificar Jos servicios internos. ¿Qué negocios internos no son más que servicios con posibilidad de 

someter al oul.J.'ourcing"! 
4. RLtZones de ef'ectivo y capital. Identificar eJ potencial de flujos de efectivo y capilal y sus nuevos usos. 
5. Espacio y personal. ¿Cuál es el nUmero correcto en términos de personal? ¿Cuáles son las 

consideraciones en relación al espacio? 
6. Productos/servicios. ¿Pueden ampliarse? ¿Deben reducirse? 
7. ¿Qué tan bien est.ñ operando el negocio? 

COSTOS REALES 

Entre las trampas potenciales está una claúsuJa de escalada de precios. por medio de la cual Jos 
proveedores pueden ob1cncr grandes utilidades a partir de contratos ligados a Jos indices inflacionarios. 
Deben identificarse los costos reales, ranto de Ja prestación del servicio imemamente a los precios de hoy, 
como de Ja compra a un subcontratista en ese momento y dentro de 3 ai'los. Eslo es fundamental si uno de 
Jos motivos principales es reducir Jos costos de operación. 

Muchas compaflfas no saben cuánto les está costando realmente Ja función que está siendo somclida a un 
estudio. Esto puede deberse a que esté ampliamente descentralizada. como en Jos casos de la 
administración. Ja energía y el procesamiento de infonnación. 

Los subcontratistas (proveedores de outsource) hacen dinero a partir de cambios, y Jo único seguro en Ja 
mayorfa de Jas organizaciones de hoy en dia es que nada es seguro. 

RIESGOS LATENTES ESPECiFJCOS 

El apusrnr al out.sourcing liene riesgos que están presentes desde que se inicia el proceso de transición. 
entre Jos mós imponantes se encuentrnn los siguientec;: 

:» NEGOCIOS 

Los negocios se encuentran en un estado constante de cambio, por Jo que es necesario considerar las 
siguientes posibilidades: 

Nue"·• linea de n~ocfos. ¿Qué sucede cuando se desarrolla una nueva linea de negocios? ¿cómo se 
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incorporará esto en eJ contrato con el proveedor? ¿deberá considerarse por separado? ¿se debe incluir 
al proveedor? 

Baja del nqocio. Se debe pensar en Ja posibilidad de que disminuyan los volúmenes del negocio en 
el que está basado el contrato de oulsourcing y evaluar esta situaci6n respecto n la disminución de 
ventas sobre Jos costos. 

Carnhfoa en lo• neeocJos. Un cambio general en la dirección de un negocio podría significar que se 
tuviera un costoso contrato de outsourcing para un servicio que ya no se va a necesitar. Seria irónico 
si la actividad subcontratad~ con el fin de lograr una mayor flexibilidad. pudiera en este caso 
encerrarlo en una rutina que ya no se requiera. 

AdquJaJdone• y fusiones. El contrato debe tomar en cuenta Ja posibilidad de adquirir una compnfifo o 
de ser adquirida por otra. y tener Ja capacidad de renegociación. 

Separación de empreaas f"u•lonadau. IJn contrato inflexible de oulsourcing puede impedir a una 
compaftfa deshacer una fusión de empresas. asf como la fonnación de fusiones. El acto mismo de 
ouuourcing es parte de una tendencia creciente de los conglomerados para uachicarse .. y liberar valor 
inmovilizado de Jos accionistas. Por otra pane. el outsourcing puede ser un vehículo que focilite un 
cumbia estructural del negocio cuando éste se planea por adelantado. 

No caUDcar apropiadamente aJ proveedor por antidpado. Aún cuando se hagan las cosas correctas 
internamente. puede suceder que se escoja al proveedor incorrecto, por lo que es de suma importancia 
calificar prcviamenre al proveedor. Por ejemplo. si se desea un contrato o cinco ai1os se debe elegir un 
proveedor grande y estable; si lo que se desea es el menor costo. se deberá asegurar que el proveedor 
cuente con cconomfss de escolp y muchos clientes similares. 

~ PERSONAL 

Respecto al personal es necesario considerar Jos siguientes aspectos antes de emprender el proyecto de 
outsourcing: 

Evaluación del inveatarfo de bahUidade:11. Deberá levantarse un inventario de habilidades para saber 
Jo que se tiene. Jo que debe conservarse. lo que no debe conservarse, cuál debe ser Ja medida correcta. 
Esto sólo puede saberse mediante el be'1chmarldng. Aún cuando tal vez no hubiera otra íonna de que 
el sector público se deshaga del personal en exceso, ninguna compaiHa privada puede embarcarse en 
un proceso que Ja lleve a desprenderse de su personal clave, o potencialmente clave. Se debe ser muy 
cuidadoso al identificar Jns habilidades clave de las que depende Ja compaflia y que Je están dando una 
ventaja competitivo, y se debe decídir cual es Ja mejor manera de manejarlas en beneficio propio. 
Además de esto se debe dc..~idir qué nuevas habilidades se necesitan intemamcnte para administrar el 
proceso mismo del outsourcing. 

No 10 .. ar en cuenta la le-11i•lad6n laboral. Es necesario conocer Ja legislación del país en el que se 
esté operando. Ambas partes corren un riesgo si no están seguras si están o no Jimitadas por Ja 
legislación. 
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;;.. ASPECTOS LEGALES DEL OUTSOURCfNG" 

Al considernr la redacción. revisión y/o negociación de un contrato de oursourclng. los puntos de la 
siguiente lista de verificación son las clases de cuestiones que deben tomarse en cuenta. Si son apropiados 
en el contexto de Ja transición particular de 0111.sourcin¡:, deberán detallarse en Jos términos y condiciones 
del contrato pnrn que se conviertan en compromisos obligatorios y exigibles. 

l. DECISIONES INICIALES. Se deben definir qué sistemas y/o servicios van a subcontrntarse, 
confinnar la viabilidad flnnnciera del proveedor. decidir quien iniciará la elaboración del contrato: el 
proveedor o el cliente, qué recursos deberán utilizarse en Ja elaboración y/o negociación 
(administración runcional y de contratos, experiencia técnica, asesoría legal interna y externa, por 
ejemplo). dccidir Ja f'ccha de inicio para cJ con1rato asi como Ja fecha de transición para el inicio de los 
servicios de outsourcing y Ja estimación de la duración del contrato. 

2. DEFINIR LA TERMINOLOGiA. Se deben definir los tenninos apropiados del acuerdo de 
oulsourcing (por ejemplo, los servicios y el nivel de servicio), se deben identificar Jos establecimientos 
donde se realizarán los servicios, el equipo que se usará para proveer los servicios y el so.fhvare que se 
utili7.a.ni para los servicios. en caso de subcontnuar tecnología infonnñtica. 

3. ESTRUCTURA DEL CONTRATO. Puede ser apropiado integrar en el contrato documentos de 
invilación a licitación y respuesta a licitación. Se debe dctenninar si va a haber un solo contrato o es 
más pertinente tener contratos múltiples. La documentación que pueda separarse del cuerpo principal 
del contrato puede ser una solución práctica para manejar Ja inf'onnación que sea muy detallada,. que 
probablemente cambiara durante el tiempo que contrato esté en vigor. o al cual necesitan tener acceso 
cienos personas con fines operativos y que podrian no estar familiarizadas de manera general con Jos 
ténninos del contrato. El acuerdo del nivel de servicio con frecuencia se incorporu en el contrato como 
un apéndice o varios. dependiendo del número de acuerdos de nivel de servicio. 

4. PERSONAL. Se debe: decidir si fomrnrán parte del arreglo de oursourcin¡: algunos miembros del 
personal actual del cliente. y en case de ser asf. decidir si será por transferencia tcmpornl. redundancia 
o transf"crencia definitiva. TambiCn se debe considerar el grado de indemni;mción de cada parte en caso 
de demandas relacionadas sobre cuestiones de empleo. 

S. LOCALES E INSTALACIONES. Se decidirá en donde se realizara el contrato: en las instalaciones 
del proveedor o del cliente. o bien. si se venderán o rentarán al proveedor las instalaciones que 
requieran un contrato distinto por- propiedade!>. 

6. EQUIPO/HARDWARE. Se definirá si el proveedor ser.i el responsable de proporcionar el equipo para 
el funcionamiento opcralivo de los servicios en sus propia.'i instalaciones o bien va a utilizar el equipo 
del cliente en las instalaciones de éste o se transferirá equipo de las instalaciones del cliente a lns del 
proveedor, en este caso de debe definir Ja responsabilidad para asegurar que !.e obtengan todos los 
permisos y licencias de terceras partes que tienen un interés en el equipo, quien será el responsable del 
seguro. de Jos arreglos y pagos de mantenimiento. 

7. SO.FTWARE. En caso de que: el proveedor esté utilizando software como pane del oursourcing, el 
cliente puede o no otorgar Ja licencia de su propio sofiww-e para que lo utilice el proveedor en el 
oursourcing. También es import.unte definir quién posceni Jos derechos del .'ioftwure que se desatTolJe 

tt Scs:Un R.achcl Sumen., del Computf'r Luw G,.oup •. \lasmu Soflcuors. Londres. Tomado del llhro OUTSOVRCl.'\/G de Urian 
Rothcry I Uan Robcnson. 1'1'gs. 203-208. 
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en los arreglos del outsourclng. 

8. TERl\UNOS DE CARGOS Y PAGOS. En este rubro se debe determinar Jos siguientes aspectos: 

La fonna en que se calcularán los cargos por el servicio. 
En caso de que pudieran predecirse Jos volúmenes y controlarse con exactitud. el cargo podrfa ser fijo. 
Conocer si los cargos están relacionados directamente con el desempei'lo en el nivel de servicio. y si 
estos cargos se incluyen o exclu)·en o si es que se cargan por separado. 
Considerar Ja posibilidad de que disminuyan Jos cargos con el tiempo. 
Determinar los métodos de pago. 

9. IDENTIFICAR LAS RESPONSABILIDADES DEL PROVEEDOR. Algunas de estas 
responsabilidades por parte del proveedor pueden ser: 

Auxiliar c:n Ja evaluación de los niveles de servicio. 
Cumplir con Jos niveles de scn.·icio. 
Revisar regularmente los arreglos del outsourcing. 
Cumplir las nonnns del cliente en materia de higiene y seguridad, 

JO. IDEl't."TIFICAR LAS RESPONSABILIDADES DEL CLIENTE. Dentro de las cuales pueden ser: 

Proporcionar iníormación y documentación necesaria. 
Preparar Jos datos de entrada. 
Nombrar un representante. 
Vigilar y revisar regulannenre Jos arreglos del outsourcing. 

J 1. EVALUAR EL DESEMPEÑO DEL CONTRA TO. Para llevar a cabo esta evaluación se debe: 

Implementar procedimientos que permitan al cliente mantenerse informado en fonna regular sobre Jos 
avances del proyecto. 
Determinar Ja frecuencia con que deberán sostenerse reuniones cnlTe Jos representantes del cliente y eJ 
proveedor para revisar Jos avances. 
Deh:nninar quien será el responsable de llevar Ja agenda. de dirjgir las reunionc:s y hacer las minuta:i. 
Determinar quién asistirá a Jas reuniones. 
Determinar cuáles serán los procedimientos especiales para Jos problemas no resueltos en las 
reuniones. 

12. SEGURIDAD. Se debe definir si es necesaria o no la confidencialidad en el desempcilo deJ contrato y 
si existen acuerdos sati.sfactorio.s para contingencias y para procedimientos de recuperación en caso de 
desastre. 

13. CAMBIAR LOS PROCEDIMIENTOS DE CONTROL. Determinar cuáles .son los procedimientos 
para solicitar cambios en los servicios y si estos diferirán scgUn el tipo de cambio realizado 
(mantenimien10. mejoras o nuevos requerimientos de los servicios). 

14. MIRAR A FUTURO: TERMINACIÓN O EXPIRACIÓS. Antes de expirado el plazo del contrato 
se debe determinar si la reno\.-ación será automática o deberá renegociarsc. 

U &ente •n•atlsfrcha no va a trabajar. Las negociaciones de ouuourcinx raras veces pueden 
mantenerse en secreto. y podrfa ser aconsejable en cierto punto iníorrnar a su personal acerca de Jo 
que sucede. Siempre existen inquietudes acerca de Ja seguridad del trabajo. independientemente de 
qué tanta protección proporcione el contrato laboral. El personal aíectado estará preocupado por Jos 
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cambios y la incertidumbre. esta situación debe evitarse paro. no dnf\ar la productividad nonnal. 

RelJro anlfcfpado o acuerdo por redundancia (trabajo Innecesario). Las consideraciones acerca 
del personal deberán tocarse desde que inician las discusiones acerca del 011rsourc/11g, lo cual significa 
una coordinación temprana con el departamento de recursos humanos. El trabajo que debe realizarse 
incluye una evaluación de las habilidades centrales. fllosotias de Ja compaiHn. cultura y valores, 
prácticas en cuanto o recursos humanos, políticas y procedimientos. 

Cómo manejar el cambio en las relaciones. Cuando se proporciona un servicio internamente. los 
usuarios Jo dan por un hecho. Dicho servicio no se expone a todas las realidades que surgen cuando se 
somete a ou1sourcing. Ambas partes tienen dificultad para ajustarse a los cambios que genera el 
outsourclng y necesitan comprenderlos y manejarlos. Un día Ja relación es con un colega. y el 
siguiente es con un proveedor motivado por intereses comerciales. 

No hacer participar a Jos U8Uarfos desde el principio. El outsourcing tiene que ver con la entrega de 
un servicio e. independientemente de lo que se diga en el acuerdo del nivel de servicio. los erbitros 
finales que determinan si el servicio es bueno. malo o fracase. En consecuencia. es importante 
asegurarse que Jos usuarios estén satisfechos. El buen contratista insistirá en realizar encuestas 
periodicas de satisfacción. en especial en las primeras etapas de un contrato, como parte de la 
información de entrada para Ja gerencia durante sus revisiones del desempcHo. 

,,_ TECNOLOGfA 

Daarrollo y mantrnhnirnlo de aplicaciones. En esta úrea ha habido muy poco out.-ruurcing. debido 
a que el desarrollo de aplicaciones es menos tangible que las operaciones y nonnalmente es menos 
tangible que las operaciones y normalmente es más estratégico para el negocio. Para este problema se 
requiere un enfoque diferente. así como un mayor nivel de madurez en ambas partes, implica una 
mayor compartición del riesgo y mayor confianza por ambas partes. 

Cómo compartir lm1 be-neficJos de los av11nces tccnoló&Jcos. Dif'erentes ínctores repercutirán en el 
perfil de costos de Jos contratos de outsourcing durante Ja vida de ~stos. Quienes hacen un uso 
intensivo de personal tendrán un perfil de costos que aumenta con la inflación y ajustes de pago, y que 
disminuye con Ja ma>·or productividad de dichas personas (incluyendo las economfas de escala>. Los 
buenos contratos asegurarán que Ja compai'lia y el subcontratista compartan los beneficios de 
reducción de costos. que se incrementan con la explotación de una tecnología más barata, 

No ceder la e•lratqfa. Si cJ dcsarroJJo tiene que ver con aspectos estratégicos más que con las 
opcracionc:s tácticas o diarias. entonces el desarrollo de la estrategia misma es central para el negocio. 
De todas les opciones que pueden someterse al oursourcing, Csta debe conservarse internamente. 

Planear teniendo en cuenta poalbles de.a.tres. Si el proceso es crítico para el negocio. seguirá 
siendo critico si es operado por un subcontratista. Podría darse el caso de que los subcontratistas no 
desearan ofrecer una inslnleción de reserva frente a posibles desastres a menos que esté incluida 
explícitamente en el contrnto. 
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LECCIONES V CONCLUSIONES 

1. Entender el modelo de negocios de Jos subcontratistas: en que harán dinero, en qué lograrán economias 
de escala. en que pueden lograr una eficiencia que Ja empresa contratadorn de Jos servicios de 
outsourcing puede obtener. 

2. Entender en que ahorrarán Jos proveedores, que eliminarán. Tener en cuenta el modelo típico del 
proveedor: 

El pro\.•eedor inviene (en preparación. capital, personal, cte.) por dos o tres aftas. 
EJ proveedor obtiene utilidades a partir de tercen nno en adelante. 

3. Para establecer el servicio de outsourcing se incurrirá en gastos. Habrá que asegurarse que estos se 
coticen por separado. 

4. Antes de cerrar el contrato, examinar con el subcontratista todas las formas posibles en que las 
necesidades del negocio puedan cambiar. 

S. En las primeras etapas de Ja negociación del contrato, continuar verificando y probando los supuestos 
que ambos hayan hecho y realizarlo a intervalos regulares. 

6. Los contratos de outsourcin¡.: tienen que ser flexibles. Ambas partes deberán tener la facultad de iniciar 
cambios para que el contrato sea realmente funcional. 

7. El contrato necesita motivar a ambas panes para que alcancen mejores eficiencias en tecnoJogfa y sean 
efectivas en costos para el negocio. 

8. Evitar peligros latentes: 

comunicar lo que se está haciendo. 
mantcm:r el control de la entrega del servicio. 
realizar encuestas sobre Ja satisfacción del cliente. haciendo que formen parte del proceso 
administrativo de revisión. 

LISTA DE VERIFICACIÓN DE PELIGROS LATENTES 

Verificar que Jos siguientes puntos sean considerados sin excepción: 

1. Pérdida de control. 
2. Riesgos de seguridad. 
3. Amenazas a la confidencialidad. 
4. Calidad/experiencia del proveedor. 
S. Escalada de costos. 
6. Posibilidad de eliminación de In actividad por panc del cliente final, es decir, romper el contacto entre 

el cliente y quien hace el desarrollo. 
7. Pérdida de talento cxpcno dentro de la compai1Ia. 
8. Cambio en compromiso/estabilidad financiera del proveedor. 
9. Cambio en el negocio y la tecnología durante la vida de un contrato (también cambio del producto). 
JO. Cambios en el entorno económico. 
11. Jncornparibilidnd de las motivacioncs/habilidadesclicntc-provccdor. 

97 



CONSIDERACIONES ANTES DE DECIDIRSE A SUBCONTRATAR 

La siguiente lista menciona las áreas a considerar antes de subcontratar un departamento de tecnología 
infonnética: 

Ubicación del servicio. 
Convenios adecuados de seguridad. 
Disponibilidad de servicio y capacidad. 
Acceso a tecnología avanzada. 
Posibilidades de migración a sistemas más avanzados. 
Habilidad para administrare informar según el Acuerdo de Nivel de Servicio. 
Soporte de sofrware. 
Planes de contingencia preparados. 
Recuperación ante un desastre. 
Soporte e integración de redes. 
Relación de compaftfas nacionales de telecomunicaciones. 
Soporte a usuarios de PCs. 
Departamento de ayuda para aplicaciones de negocios y PCs. 
Capacitación de usuarios. soporte de primera linea.. administradores de sistemas. 

¿QUÉ PUEDE SUDCONTR.ATARSE Y QUE NO? 

> ¿QUE PUEDE SUBCONTRATARSE? 

NUEVAS OPORTUNIDADES 

En el ambiente actual. en el que cada vez más se están subcontratando procesos completos que antes se 
realizaban internamente. el grado de subcontrntación puede explicarse en los siguientes términos: servicios 
tradicionales, servicios actuales y nuevos, ventajas competitivas y proyectos (nuevos desarrollos y cursos 
a seguir). 

~rvlclo• tradicionales. Las funciones que tradicionalmente se han subcontratado pueden resumirse 
en: Subsuministro de materiales y componentes. servicios generales (comedor. seguridad). teenologfa 
informática y~ y capacitación 

~rvlciOJI actuales y auevm1. Son procesos de negocios completos que pueden incluir administración 
y procesamiento de infonnación, administrador de instalaciones que cubren tanto edificios como una 
amplia gama de servicios relacionados. desarrollo de nuevos productos. diseno e investigación y 
desarrollo. 

Admini•tración de proyectos. Es ideal para la subcontratación y es una enorme área de oportunidad 
para proveedores de outsource. especialmente los consultores. Estos proyectos pueden ir desde Ja 
construcción hasta Ja implemcntnción de nuevos sistctau1s. 

Suraimiento de nuevos proveedores especiali•t••· Cada vez es más el trabajo que se está entregando 
a menos y menos proveedores. El primer impulsor de este proceso de expansión parece ser la 
mercadotecnia de Jos proveedores suficientemente inteligentes para ver las oportunidades y que se den 
cuenta que no pueden pennanecer estáticos en un mundo donde los negocios están evolucionando y 
redisctlándose a si mismos. 
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FUNCIONES QUE LAS CO.l\IPAÑIAS ESTÁN MAS DISPUESTAS A CONTRATAR 

Operaciones que ulilizan una gran cantidad de mano de obra y son las que muestran considerables altas y 
bajas de actividad. A continuación se enlistan: 

Aquellas que hacen un uso intensivo de recursos-gastos corrientes o inversión de capital. 
Áreas relativamente independientes 
Servicios especializndos y otros servicios de apoyo 
Aquellas con patrones de trabajo fluctuantes en carga y rendimiento 
Aquellas sujetas a un mercado rápidamente cambiante y donde es costoso reclutar, capacitar y retener 
al personal. 
Aquellas con una tecnologia rápidamente cambiante. que requiere una gran inversión, en donde es 
costoso reclutar. capacitar y retener al personal. 

> QUE NO SE DEBE SUBCONTRATAR 

Se debe hacer un análisis cuidadoso entes de subcontratar las siguientes actividades: 

Administración de planeación estratégica. 
Administración de finanzas. 
Administración de la consultoría gerencial. 
Control de proveedores. 
Administración de calidad y ambiental. 
Provisión de administración y dirección. 
Mantenimiento de Jos competencias y el control. 
La diferenciación con respecto a los competidores. 
Mantenimiento de Ja propia identidad. 
La supervisión de la satisfacción de Jos requisitos del mercado y reglamentarios como: 
responsabilidad del producto, publicidad engai\osa. calidad, regulaciones ambientales, higiene y 
seguridad del personal. seguridad pública. seguridad del producto/servicio. Todos los requisitos 
reglamentarios conllevan riesgos tanto de responsabilidad corporativa como personal. 

Une forma sencilla de examinar Ja decisión puede observarse en la siguiente tabla: 

VALOR/NATURALEZA DESICION 
Estratégica Conservar 

Altrunente rentable 

Rutinaria/de apoyo 

internamente 
Conservar 
internamente 
Subcontrntar 

¿ES EL OU'TSOUMCING UN CAMINO SIN REGRESO? 

Para responder a esta pregunta habrán que responderse otras mas: 

t. ¿Puede uno recuperar el trabajo internamente al rmalizar el contrato? 
2. ¿Qué contingencias necesitan planearse? 
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3. ¿Se han evaluado los riesgos? 
4. ¿Qué requisitos se deben imponer a los proveedores? 
S. ¿Se han conservado las habiJidadcs clave para "reiniciar" Ja íunción? 
6. ¿Se puede cambiar de proveedores si se necesita? 

EL OUTSOVRCTJVG F.N DIFERENTES SECTORES 

EJ proceso de ou1.sourch1g se está dando en compai'iias manufactureras. en Jos servicios y en el gobierno. 

La mayoría de Jas grandes corporaciones multinacjonaJcs están realizando algún tipo de ou1xourci11g. en 
tanto que muchas 01ras licnen grandes programas de re ingeniería y ••achicamienlo". 

Hasta hace poco. para muchas personas cJ oursoul'cing significaba solamente tccnologfa informática. esto 
se debió en buena medida a que ~sta era el área más grande de our.rourcing. Al parecer más del 70% de las 
compai'lfas ya están subconrrarando algunos servicios de tccnoJogfa inf'orrnática o están considerando 
hacerlo. Este porcenraje ha aumentado de manera considerable en Jos últimos ai\os. 

EL ESTADO ACTUAL DEL OUTSOURCTNG DE LA TECNOLOGIA INFORMÁTICA 

Las compafffas proveedoras de tecnología informática. como Digital e IBM. conjuntamente con 
organizaciones de investigación. coinciden en que el oul.<rourcing es el sector de más nipido crecimiento 
en el mercado de tecnología informática, con un crecimiento del 20 aJ 30 % anual. Debido a que la 
tecnología infonnática es una función madura. esto es una set1al del crecimiento general del our.rourclng y 
del gran potencial pnra otras füncioncs. 

Las companlas estáJJ rcaHZlllldO uur.,,ourcing para reducir costos de operación, para aumentar Ja velocidad' 
de respuesta. es decir. reducir los tiempos de ciclo, y también para obtener una mejora en el valor tanto 
para los negocios existentes como a través de Ja innovación. CompaiHas que tienen divisiones dedicadas al 
oursourcing son: Dlgiral Equ/pmenr. IBM. Hewlerr-Packardy EDS. principalmente. 

EL ACUERDO DEL NIVEL DE SERVICIO (ANS)• 

Un ANS es un acuerdo entre el proveedor de un servicio subcontratado y el actor principal. cliente o 
compailfa propietaria. en donde se cuantifica el servicio mínimo aceptable para este último. Habrá 
desilusión si el dcsempcno del proveedor no sntisf'ace expectativas no especificadas. 

El objetivo del proveedor debe ser mantener una capacidad y recursos adecuados para entregar los 
volúmenes requeridos de acuerdo a las metas de desempcflo acordadas. 

A continuación se presenta un ejemplo del tipo de ANS que se utiliza en Ja industria de Ja tecnología 
inf'onnárica. 

~o Ol/TSOU•C'ING. Drian Rnihay I Uan Robcruon, p. l 9.l· 196. 
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IPENTIFICACIÓN PE LOS PARÁMETROS PE SERVICIO 

;.... DISPONIBILIDAD 

Dlas laborabJes (esencia{). 
Nocruma (no escncinl). 
Fines de semlllla (no esencinl). 
Días f'esrivos (no esencial). 
Tiempos de entrega. 
Cumplimiento de fas fochas Jimites. 
Tiempos de respuesta. 
SeguTidad. 
Satisf"acción de Ja "cultura de servicio". 
Cumplimicmos de los niveles de calidad establecidos. 
Unjficación de las metas corporativas del cliente y de la fünción subcontratada. 
Compromiso del cliente con cJ pronóstico. 
Definicíón de las tarif'as (carsos). 
Control dcJ impacto sobre Jos usuarios. 
Niveles de servicio que reflejen los objetivos y prioridades de negocio. 

;.. tNPICADORES ÚTILES PE CALIDAD 

Análisis de tendencias. aJlo con af\o. 
Medición del logro de los indicadores claves del nivel de servicio. por ejemplo. el número de 
objetivos no alcanzados. eJ número de objetivos comprometidos. 

> ELEMENTOS POSIBLES EN EL ANS 

Declaración de la mi~i6n. 
Objetivos del negocio. 
Plan corporativo. 
Análisis del negocio. 
Espteificación de sistemas. 
Especificación del nivel de servicio. 
Cartera de servicios. 
PJan de capacidad. 
Acuerdos de nivcJ de servicio. 
Políticas sobre el pcrsonaJ. 

;.. Jl'oTORMES PEL NIVEL DE SERVICIO 

Administración de Ja disponibilidad. 
Administración del desempcílo. 
AdmínisUllci6n de Ja capacidad. 
Administración de: la seguridad. 
Administración de Ja calidad. 
Administración del cambio. 
Manejo de problemas. 
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> NIVELES DE SERVICIO POR TIPO DE SERVICIO 

Objetivos generales. 
Calidad. 
Seguridad. 
Disponibilidad -rcaJ en comparación con el objetivo. 
Capacidad/carga; actual. pronosticada. 
Confiabilidad. 
Dcscmpefto. respuesta por tipo de trabajo. 

» ESTABLECIMIENTO DE NIVELES DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN CUANTO A: 

Acceso. 
Disponibilidad. 
Respuesta. 
Administro.ción del cambio. 
Sopone. 
Solución de problemas. 
Servicios/productos. 

> DESARROLLO DEL NIVEL DE SERVICIO 

Oesempeilo: respuesta. tiempo de entrega, eficiencia-capacidad. 
Sopone: caJidad. disponibilidad. descmpetlo. 

» HACER QUE FUNCIONE EL ANS 

Vigilar los niveJcs de servicio en comparación con los objetivos. 
Reuniones de revisión del servicio. 
Reuniones de revisión del cliente. 
Responsabilidad en las descripciones de puestos del proveedor. 
Evaluación del personal del proveedor. 

;. RAZONES PAR.A QUE FRACASE EL ANS 

Que no esté orientado al negocio. 
Que esté demasiado detallado. 
Que esté demasiado limitado. 
Falta de compromiso: recursos. financieros. herramientas para vigilanciBy hernunientas de apoyo. 
administración. control. dirección. 

2.3.J J llENCH/JIARKING (m•rcu de ref'erC"ncia) 

CONCEPTO 

Esta técnica. con fines de evaluar una o más compafllas que operan a niveles deseables de calidad. 

J02 



.Warco lttÓrico 

eficiencia y rentabilidad31
• 

El proceso de recopilación y anBJisis de inf'ormación es conocido genéricamente como benchmarclcing y 
tiene por objeto identificar las .. mejores prácticas de negocion que habrán de dar una guia de Jos resultados 
contra Jos que hay que medirse. 

Algunas de las .fuentes de información disponibles son: 

Investigación de la empresa. 
Base de iníonnación de Ja casa de consultorio. 
Búsqueda de literatura global. 
Entrevistas al usuario. 

Debe tenerse cuidado al investigar a los competidores ya que podrían existir restricciones legales. 

Un henchmarlc internacional es ISO 9000 (lnlernational Standard Organi:alion). 

> IS09000 

Las nonnas ISO 9000 sei\alan una disciplina que obliga a las empresas a hacer bien las cosas. impidiendo 
así el obtener productos defectuosos. 

Este registro no opera un plan de registro, por Jo que éste tendrá que obtenerse a través de un organismo 
de acreditación aprobado, pudiendo ser una agencia de normas nacional o un organismo privado 
establecido como el BSJ (Briti'sh Standarch lnslitute) de Ja Gran Brctai'la o Ja SGS (Société Généra/e de 
Surveillunce), que es una agencia privada de certificación y prueba. con sede en Suiza. 

Consta de una serie de documentos que definen las bases que hay que seguir en In administración de Ja 
empresa. para que ésta produzca y suministre productos y servicios de fbrma pem1anente. conforme a los 
requerimientos de sus clientes, dicho en otras palabras. los documentos de In serie ISO 9000 indican el 
.. qué" es necesario que Ja empresa cumplo. dejando el "como" a In empresa. el cual implica a través .. de 
que·• se alcanzará lo deseado." 

DOCUMENTOS DE ISO 9000 

Los documentos publicados por In Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO) en Ginebra 

IS0-9000-/ (ANSUASQCQ9000-J-J99-I}. Normas de aseguramiento y administración de Ja calidad: 
lineamientos para la selección y el uso. 

IS0-9001 (ANSl/ASQC Q900/-/994). Sistemas .-h: calidad -modelo para el aseguramiento de la 
calidad en el discilo. desarrollo, producción. instalación y servicio. 

IS0-9002 (ANSl/ASQC Q900.Z-1994). Sistemas de calidad: modelo parn el aseguramiento de la 

:ll Con n:lación a los microprocesodon:s, la murca. de n:fen:ncia es un punzo de prueba que mide hu ~ctcrfsticas de 
fUncionamicnto de los producios ofrecidos. Un programa de mttrCD de n:fen:ncia ei> una rutina o programa selecdonado pGnl 
deOnir o comparar difcren1cs man:as de microprocesadores. en relación al liempo de ejecución. eJo;ac1jrud. e1c. 
u E,..,l'f!l9#Úllorn, enero.febrero 1997, número 4J, FCA. p. 22-24. 
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calidad en la producción. instalación y servicio. 

IS0-9003 (ANSJ/ASQC Q900.J~I99<1). Sistemas de calidad: modelo para el aseguramiento de lo 
calidad en la inspección y pruebas finales. 

IS0-9004-1 (ANSl/ASQC Q9004-I-199ol'). Elementos de administración y sistemas de calidad: 
lineamientos. 

Además existen documentos ISO 900./ (normas de control ambiental) y una adaptación para las empresas 
de servicio. 

2.3.12 INTELIGENCIA ARTIFICIAL (rA) 

Los aspectos técnicos de la L4. están muy avanzados; las primeras aplicaciones han demostrado que la JA 
puede proporcionar grandes ventajas a una empresa. El coste, la disponibilidad de la tecnología, la 
existencia de herramientas de desarrollo y el demostrado potencial de la JA, son los atractivos de una 
ciencia que tendrá una profunda influencia en la industria y en el comercio. 

CONCEPTO 

Como disciplino. de la infonnática, Ja JA es una técnica de software que los programas utilizan para 
resolver problemas expresados en ténninos simbólicos Cpmblemns simbólicos) más que numéricos. 

Los problemas de JA tienen su punto fuerte en su capacidad para resolver problemas que implican 
sfmbolos, conceptos e ideas simbólicas. 

El comportamiento inteligente que muestran los programas de JA y que los hace diferentes de los 
programas numéricos, de bases de datos y de tratamiento de texto, está determinado por su capacidad para 
manejar los s(mbolos como conceptos e ideas y no como una colección de símbolos carentes de 
significado que sólo los seres humanos pueden interpretar. 

Puesto que los programas de IA trotan conceptos simbólicos e ideos, lo salida de los sistemas expertos no 
son nUrncros o listados de nombres como ocurre en los programas numéricos y de proceso de datos, sino 
opiniones. análisis y recomendaciones basadas en dichos conceptos e ideas. 

SISTEMAS DE JA 

Los sistemas de JA se pueden clasificaren tres categorías básicos: 

Sistemas expertos (basados en 
conocimientos) y las herramientas 
empleadas en su construcción. sistemas 
en lenguaje natural (aplicaciones de Ja 
vida diaria en el idioma nativo del 
usuario), y sistemas de percepción para 
visión, habla y tacto. 
Flg 2·5. Rama• d• la lnleOgonc!a art1flcial 
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1. SJSTEMAS EXPERTOS 

Los sistemas expenos son programas que utilizan procesos de razonamiento similares a los humanos, en 
vez de técnicas de computación. para resolver problemas en campos especfficos del saber. Estos procesos 
programados, que simulan el razonamiento humano, a su vez, están basados en conocimientos humanos 
experimentales. o habilidades, que se codifican en el programa en una estructura denominada base de 
conocimienlOs. 

Con este mecanismo 
codificado de cognición 
y razona.micnro. los 
sistemas expcnos 
pueden afrontar 
problemas insolubles 
desde lo perspectiva de 
Jos ordenadores de 

programación convencional en campos como Ja electromecánica y el diagnóstico médico, la configuración 
de sistemas infonnáticos, la prospección pctroJifcra y el proceso de información. 

DISES'O DE APLICACIONES DE SISTEl\IAS EXPERTOS 

Los pasos básicos y procesos involucrados en el disci\o y construcción de sistemas expenos de cualquier 
clase. y casi cualquier tamafio y complejidad son Jos siguientes: 

1. Definición del problema. 
2. Localización del expeno. 
3. Extracción del conocimiento el expeno . 
.. 1. Construcción del sistema experto. 

2. SISTEMAS DE LENGUAJE NATURAL 

Esta calcgorfa incluye programas que comprenden el idioma en que !oC expresa el usuario. Estos 
programas proporcionan un medio fiicil de aprender de comunicación con Jos ordenadores. pues eljminnn 
Ja necesidad de aprender un lenguaje de computación. 

Los sistemas de lenguaje na1uraf más comunes. que satisfacen las necesidades más inmediatas, son 
aquellos que sirven de interfase con Jas bases de datos. Estos sistemas penniten que el usuario consulte Ja 
base de datos en inglés coloquial y no en lenguajes infonnáticos usuales de consulta de bases de datos. 
Estos sistemas pueden precisar ambigUedndcs y resolverlas de diferentes fonnas. 

3. SISTEMAS DE PERCEPCIÓN VISUAL, AUDIBLE V TÁCTIL 

Los sistemas de visión computarizada pueden interpretar escenas plii.'iticas o pueden inf"erir acerca de Ja 
calidad u orientación tlsica de Jos objetos que pasan por delante de una cámnra de televisión. Aún son de 
capacidad muy limitada y sólo se pueden u1ilizar bojo cienas condiciones de iluminación y en escenarios 
simples. 
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ÁREAS DE APLICACIÓN DE LA IA 

Los programas de JA. basados en proceso simbólico, encuentran aplicación en los sistemas reales en una 
gran variedad de problemas y disciplinas. 

Flg 2-7. Are•• de •Pl~CIOn de i. lnteligen~ •rtlflcial 

APLICACIONES COMERCIALES DE LA /A 

Los sistemas de IA que se pueden aplicar sntisfoctoriamentc a dif"crcntcs campos del saber se pueden 
clasificar en varias categorías: 
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Flg. 2-8 Apllcaciones comerciales de la lnlellgencls artifloal 

Los sistemas de diagnóstico que incorporan tecnologfas de /A incluyen sistemas expertos que permiten 
dictaminar varios tipos de problemas. Por ejemplo. los sistemBS expertos que se utilizan in silu permiten 
diagnósticar avcrlns en equipos mecánicos, redes de ordenndores y en sistemas electrodomésticos, 
1elecomunicaci6n y fabricación. 

Las interfases inteligentes son programas de ordenador basados en JA que facilitan a los usuarios el 
manejo de hardware o sofrware excesivamente complejo. 

En casi todos los campos del saber humano escasean los especialistas. Las interfases inteligentes facilitan 
al no experto el uso de sistemas poco convencionales. 

Las interfases de bases de datos son sistemas expertos situados entre los usuarios y los sistemas de gestión 
de la base de datos. Su función consiste en r.:coger las peticiones de infonnación que los usuarios y 
programas hacen a la base de datos. F.s decir. utili7.an sus conocimientos del contenido de una o más bases 
de datos y de los mejores procedimientos de búsqueda pnrn generar estrategias inteligentes que permitan 
obtener la información descoda. La búsqueda en uno base de datos puede ser una tarea diOcH, 
especialmente cuando están implicadas más de una base de datos. Recibida una petición de información 
por parte de un usuario, el sistema experto que actUa como intermediario o interfase no sólo determina la 
base de datos a explorar, sino que se vale de sus conocimientos de ésta para. además de recuperar la 
infonnación deseada. utiliz.nrln también como clave pura recuperar información de otra base de datos. 
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IMPORTANCIA DE LA IA COMO TÉCNICA DE SOFTWARE DE GRAN. 
VERSATILIDAD 

La tarea más dificil consiste en encontrar modos de representar conocimientos en un programa de 
ordenador. Si el programa de JA es un sistema experto. una tarea igualmente dificil cs. en primer lugar. 
obtener Jos conocimientos del expcno humano correspondiente. 

La adquisición de conocimientos depende de muchas habilidades: diplomacia. competencia en L4. 
competencia en infonndtica. sentido común. habilidad para las relaciones humanas y psicologio. 

A diferencia de los programas convencionales que efectúan operaciones de cálculo matemático, Jos 
programas de JA procesan cantidades no numéricas. tales como s(mbolos. conceptos e ideas. Los 
empleados mejor pagados gnstan Ja mayor pane de su tiempo razonando. comprendiendo. discutiendo y 
emitiendo juicios sobre conceptos. temas subjetivos y estructurales: ideas de naturaleza simbólica. Para 
hacer estos juicios. ellos se basan en razonamientos. Sus razonamientos, a su vez. están basados en hechos 
aprcndidos, experiencias e intuiciones. que colectiYamente se denominan~ 

Ftg. 2.g_ Conoclml9nto humano 

co;;~:n~ ~,;.-;,~ 
----- ¡; -·----
e-· :u~o;----, ____ lJ ___ __ 

cR-;;;n.-~-:~) 
,} ---¡¡--- % 

e;:;~·~;=-~~ c~~r~~~~~) ;::~~~~fcj~~~~ 

La superioridad de un programa de JA reside en su 
capacidad para rcsolyer problemas comunes que 
implican símbolos ideas simbólicas y 
conceptuales. 

Por su naturaleza, Jos programas orientados al 
cómputo no son adecuados para resolYer los 
problemas de naturaleza simbólica y abstracta que 
plantea la vida diaria. Los programas de JA 
orientados al manejo de símbolos abstractos pueden 
manejar un espectro más amplio de problemas que 
los destinados a aplicaciones infonnáticas de fndole 

numérica. En ese sentido. son más adecuados para Ja resolución de Jos problemas que los humanos 
Cncuentran en sus actiYidades comerciales. industriales y científicas. 

MITOS DE LOS SISTEMAS DE IA 

Aunque actu!'lmente los sistemas comerciales de JA pueden emular el comportamiento inteligente, sólo 
pueden plagiar detenninadas características superficiales de Ja inteligencia. nunca podrán reemplazar a las 
personas. 

Los sistemas de IA pueden comprender un problema expresado en idioma inglés, aplicar determinados 
conocimientos y encontrar una solución. Un sistema experto no puede dar soluciones a problemas para Jos 
que los seres humanos no tienen respuesta. 

Lo que los sistemas de L4. pueden hacer a Ja perfección es aumentar el potencial de los seres humanos. Por 
si mismos, los sistemas expertos no reemplazan a los expertos humanos. Por el contrario. los disefütdorcs 
de los sistemas expertos reproducen las capacidades especificas de un experto humano en determinada 
área del saber, poniendo su experiencia a disposición de otros cspcciaJistas que ven asf facilitado el 
desarroJJo de su labor. De hecho. es prematuro y quizás presuntuoso pensar que las máquinas pueden 
imitar el comportamiento humano y reemplazar a los seri:s humanos. Los expertos humanos son 
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inigualables en su capacidad para llegar a conclusiones a partir de meras hipótesis. Las máquinas carecen 
de la intuición y de Ja cordial af'ectividad que se precisa para desarrollar determinadas labores. De hecho. 
la actual generación de sistemas expertos está todavía lejos de conocer el mejor modo de representar 
conocimientos en un programa infonnático o incluso de adquirir tales conocimientos, Ja cual es una tarea 
que requiere una intensa actividad. 

Uno de los primeros y más dif"undidos programas de JA. denominado General Proh/cm Soh•er (GPS)n. 
base de casi todos Jos programas actuales de JA. plantea Jos problemas a solucionar en tl!nninos de una 
situación actual y un objetivo a conseguir. Su estrategia resolutoria subyacente. conocida como anñlisis de 
Jos "significados finales", consiste en Ja consecución de un objetivo (solución) mediante In definición y 
selección de aquellos pasos que reducen la diferencia entre el estado actual y el objetivo. 

Los aspectos inteligentes de muchos programas de IA están muy relacionados con Ja elección de las rutas 
que pueden ser más idónea!> que otras. Búsquedas similares en Brbofes de decisión se udlbmn en medicina, 
diagnóstico de averías en equipo. configuración de sistemas infonnáticos, aplicaciones de help desk. y 
gestión de archivos y pasivos. 

Los especialistas humanos resuelven tales problemas por intuición. y Jos técnicos de JA pueden 
implementar tales soluciones en sistemas expertos. Para escribir un pro&~ma que resuelva problemas 
indetenninados de planteamiento difuso mediante técnicas intuitivas y prcsentimienlOs, Jos diseftadorcs de 
sistemas de JA precisan un entorno fácil de manejar y modificar. y que pueda soponar experimentación 
con ideas y estrategias. 

REPRESENTACIÓN DEL CONOCIMIENTO 

La representación del conocimiento es eJ proceso de estructurar el conocimiento acerca de un problema de 
manera que haga al problema más fácil de resolver; un esquema para incorporar el conocimiento acerca 
del mundo en programas de JA. Capachando tales programas para demostrar ..:onducta inteligente. Jos 
esquemas de representación del conocimiento consisten en estructuras de datos especiales. 

EJ conocimiento que estará integrado en un sistema expeMo se puede almacenar de varias fonnas: 

1. Las bases de datos gcneralmcme almacenan infonnación ya sea como registros (en sistemas de 
archivos planos) o tabln..c;: de renglones y columnas (en sistemas relacionales). 

2. Las hojas de cálculo almacenan información como elementos individualmente acccsablcs de datos 
JJamados celdas. 

Estos dos tipos de representación de datos no son cxcJusivos y 1ienen sus ventajas y debilidades. 

Se puede implementar una base de datos pcquefta en una hoja de cálculo que soporte ésta facilidad de 
administrar Jos datos almacenados. Si el problema es exclusivo de buses de datos o bien si los datos a 
administrar son demasiados. Jo más conveniente es 1rabajar en sistemas de bases de datos. 

u E.scri10 por Allcn Newcll • llerbcrt Simon de In Camc-gic-~kllon Univcrsity )" J. CJifford Sha,,.,, de h1 Rand Corporulion Q 

principio,; de J9!S7. Lu im.e:sti¡;:aclón tu\o unq doble intención; a,.:udar Q has máquina:. 11 rcsol\'er problemll5 que rcqucrfan 
intelrgcncia y parq desiuTOllar una tcorf4 de cómo los seres humanos soludorum l.:des prohlcm11.S. F.I nombn: derh'a del hecho de 
que OPS fue el primer programa de solución de problemas pana seponir su" mélodos generales de solución de problc-mllS del 
cunocimicmo especifico al 1ipo de Ulrca. (Fucnrc; Maoul Smilh. COLLJNS DICT/0.VARY OF ARTIFICIAL /,YTELLIGEA'CF.. 
p. 130y 131) 
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Algo pan:cido sucede con los sistemas expertos. F.xisien varias fonnas de representar el conocimiento 
integrado en un sistema experto, pero no necesariamente alguna de ellas es Ja mejor solución. 
Probablemente existe algo o nada de conocimiento en el mundo que no pueda ser representado en todos 
Jos diferentes esquemas de representación del conocimiento. Sin embargo algunos de estos enfoques son 
mejores que oiros parn ciertas clases de conocimiento. 

TÉCNICAS PE REPRESENTACIÓN DEL CONOCIMIENTO 

J. RULES (regios) 

Generalmente conocidas como "reglas de producción•·. son disefladas después de un proceso de toma de 
decisiones. Su rorma general es: 

SI son VERDADERAS algunas condiciones 
ENTONCES se toman algunas acciones. 

La parre de la regJa que comienza con la palabra SI y termina con la palabra ENTONCES se conoce como 
PREMISA DE LA REGLA. 

EJ resto de la regla.. la scmcncia que comienza con ID palabra. ENTONCES, se llama CONCLUSIÓN DE: 
LA REGLA. 

La lccrura de Jss reglas de producción es hacia adelante. SI las condiciones descritas en su premisa son 
verdaderos, ENTONCES ~ Jle\oan a cnbo las acciones de Ja conclusión. 

Ejemplo: 

SI esta Jloviendo O parece que va a JJovcr 
ENTONCES lleva tu pantguas. 

2~ FllAMES (e.tqueletos, cu•dro•, objetos o unid•des) 

El conocimiento que puede expresarse en procedimientos se puede representar en reglas de producción. 
Sin embargo. es dificil de integrar en una regla Ja descripción de un objeto o de interrelación con otros 
objetos. Paro Jogmr" esto. Jos ingenieros del conocimiemo utili.zanframes. Unframe es un esquema de 
rcprcsentoción del conocimicnro en el cuaJ un conocimiento se reprcsc:nta como una colec.eión de slots, 
cada una de fas cuales puede tener uno o más valores. Los ftames asocian c$U'Ucturas con nodos que 
representan conceptos u objoetos. y tienen procedimientos (picz.es autocontenidas de código) ligadas a Jos 
slots para el propósito de afladir o quitar valores deo Jos .rlou:. 

Por ejemplo, si se estuviera construyendo un sistema experto pora acomodar el equipo de oficina según 
determinado espacio. se podda icner un esqueleto que describa Jas diferentes clases de escritorios 
disponibles. Se puede diset'lar un esqueleto JJamado .. escritorio" que contendrá infonnnción básica ncerca 
de los tipos más comunes de cscrilorios exislentes: 
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NOMBRE DEL SLOT VALOR DEL SLOT EN METROS 
Altura 
Anchura 2 
Material Madera 
Cajón central Si 

Oc acuerdo al esqueleto anterior. todos Jos escritorios tendrán 1 m. de alto por 2 m. de ancho. estarán 
hechos de madera y tendrán un cajón central. 

Todos los escritorios se pueden ahora ser descritos en términos de cuanto difieren de este· escritorio 
''ideal". Técnicrunente. cada nuevo esqueleto que describa n un escritorio es un "'descendiente" o "hijo" de 
este escritorio "'padre". De tal fonna que. cada escritorio "herede .. todas las características de su padre 
excepto para aquellos que se escojan para encimarse. Cada escritorio puede tener también algunas 
caracterlsticas que están ausentes en el cscrilorio "padre". 

Algunas herramientas de sistemas expertos pcnnitcn combinar la representación del conocimiento de 
esqueleto y regla. Ja selección en el caso de cada pedacito de conocim icnto que lo forma csii..rá 
representado con mayor eficiencia. 

2.3.13 TECNOLOGIAS DE RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS~ 

Para las organizaciones que están implementando herramientas de automati7..ación de help deslr. las 
tecnologías de resolución de problemas es el factor más importante para alcanzar metas de productividad. 
servicios ofrecidos y control de costos. 

Las tecnologías de resolución de problemas ofrecen las herramientas que identifican y resuelven preguntas 
recurrentes sin necesidad de escalarlas a un nivel de cxpcnos o investigar nuevamente su solución. Las 
tecnologfas más efectivas de solución de problemas ofrecen los siguientes beneficios a las compai1fas: 

Reducción de costos e incremento de la capacidad de solución de problemas por el mismo equipo de 
trabajo. 
E.liminación de investigación repetitiva. 
Solución de problemas en niveles con más costo-efectividad en la organización. 
Obtención de información valio!i.B al mismo tiempo que fluye en el he/p des/e. 
Reconocimiento y respuesta a problemas en fonna proactiva. 

Existe una gran variedad de tecnologías para solución de problemas en el mercado, sin embargo muchas 
no son apropiadas a la dinámica del ambiente del help des/e. Algunas son ef"ectivas por sólo unos cuantos 
problemas típicos ocurridos. Otras tccnologfns, como el razonamiento basado en casos (Case-basecl 
rcasoning, CBR). requieren un significante esfuerzo de desarrollo y su actualización es dificil. Por estas 
razones, los analistas recomiendan las tecnologías que trabajan sin programación. construcción de casos u 
otros esfüerzos de desarrollo. Para asegurar resultados nipidos y sustcntabilidad a largo pinzo. cualquier 
sistema de resolución de problemas debe tener cuatro elementos esenciales: 

J• Follelo infonnativo de A.VSWER SYSTE..\IS. /,\'C. Por Louise Kifkbr1dc & S. M. Dcppc:. 199!5. 
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1. Recuperación del conocimiento. 
2. Captura del conocimiento. 
3. Envío del conocimiento. 
4. Mantenimiento del conocimiento 

La facilidad y ef"ectividad de cada uno de estos elementos son esenciales para la viabilidad a largo plazo 
de cualquier sistema de resolución de problemas en el ambiente de J1e/pdeslc.. 

Muchos productos comerciales de resolución de problemas se enf"ocan exclusivamente en Ja recuperación 
del conocimiento, con un mecanismo dcflcicnte para incorporar el conocimiento en el sistema. o por 
mantenerlo una vez que se encuentra en el. 

El razonamiento basado en casos. Jos sistemns expertos basados en reglas y los árboles de decisión son 
tecnologfas que requieren mucho esfuerzo de desarrollo y mantenimiento. Estas tecnologias tradicionales 
de inteligencia artificial se están aplicando actualmente para el ambiente de soporte. Aunque sus enf'oques 
para recuperar el conocimiento son interesantes en teoria. estos sistemas son menos ef'ectivos en la 
práctica ya que solo buscan rccmpla7.ar. mós que aumentar Jos procesos cognoscitivos de Ja gente. 

Las tecnologlas de inteligencia artificial también carecen de Jos sólidos. mecanismos sustemablcs para la 
creación. mantenimiento y envio del conocimiento que caracteriza a los sistemas robustos de solución de 
problemas. La continua programación y construcción de cnsos requerida por estos productos reduce 
significantementc su viabilidad y su costo-eícctividad en el mercado de help desA: rápidamente cambiante. 

Los sistemas de solución de problemas capacitan al primer nivel de contacto para responder a cualquier 
pregunta conocida en f"omut exacta y consistente. También canalizan la solución automáticamente al lugar 
exacto -con mejoras en el servicio- y elimina investigación duplicada de especialistas y desarrolladores. 
Esto pennite a las organizaciones sacar provecho de los grandes beneficios de /a efoctiva solución de 
problemas y del personal. así como de fa eficiente manipulación de llamadas. 

2.3.13.1 ELEMENTOS ESENCIALES DE LA RESOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

Para que un ambiente de help desk sea efectivo. cualquier sistema debe manipular In captura del 
conocimiento. recuperacion. envio y mantenimiento. 

l. RECUPERACIÓN DEL CONOCIMIENTO 

La recuperación del conocimiento es lo que primero viene a la mente cuando Ja mayoría de la gente piensa 
acerca de Ja solución de un problema. Muchas herramientas dif'erentes de recuperación están hoy dfa 
presentes en el mercado, incluyendo hipertexto, sistemas expertos basados en reglas. sistemas de casos 
basados en razonamiento y bUsqueda de palabras. 

1. Cualquier sistema realmente efectivo de solución de problemas deberla incluir múltiples herramientas 
en el acompafta.micnto de solución del problema. Debido a que Ja gente re!Puclvc Jos problemas de 
fonna diferente, es imponamc ofrecer metodologías de solución de problemas de estilos propios. Por 
ejemplo. un cxpeno tendrá varias diferentes soluciones a. un problema. que un novato. Estas diferencias 
necesitan ser conocidas. en un conjunto de herramientas flexibles que aseguran que los solucionadorcs 
novatos no sean penalizados por su carencia de experiencia. y Jos expertos no pueden impedir por 
pasos innecesarios. 
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2. Bases de conocimientos consolidados. Ofrecer múltiples herramientas de solución de problemas es 
importante; tener cada herTnmienra de solución de problemas 1 ista par.t localizar inf'onnación en una 
base de datos de conocimientos consolidada es esencial. El beneficio de ofrecer diferentes herramientas 
de solución de problemas es invalido si cada método puede localizar solamente una fracción de todas 
las posibles soluciones -o si las soluciones en una base de conocimientos estñn más actualizadas que cm 
otra. El tener soluciones idénticas en diferentes bases de datos significa un esfuerzo duplicado -el cual 
deberla ser uno de los principales problemas que el sistema debe eliminar. Si las soluciones están 
duplicadas en múltiples bases de datos, el equipo de sopone no tiene medios para detenninar cuál está 
correcta. 

3. Eníoque "80120". La regla 80/20 es una variación del Principio de Pareto, donde el 80% de los 
problemas son originados por el 20o/a de las causas, o bien, el 20% de las actividades .. vitales .. produce 
el 80o/a de Jos resultados, y el 80% de las actividades ''triviales .. , sólo generarán el 20% de los 
resultados. Este principio pennite enfocarse en Jo prioritario, en Jo más importante, de tul fonnn que 
facilita Ja identificación de los problemas reales de mayor importancia que deben ser enfrentados 
inmedia1amente, La gráfica de Pare10. In cual pcmlitc priorizar problemas y/o datos. indica que las 
.. pocas" causas vitales producen Jos rnayorcs o más significativos problemas y que las restantes o 
.. triviales" generan los menos importantes. 

4. Trabajar en penumbras o con conocimiento incompleto. Idealmente. las soluciones completas deberfan 
estar disponibles para cada problema. En realidad. hay un valor impresionante en el hecho de ser capaz 
de proveer instantáneamente la mejor solución actualmente disponible. y ofrecer automáticamente 
repones de avance a todos los grupos interesados una '\'C:.t. que Ja información esté retinada. Las 
herrn.mientas de solución de problemas deberían encontrar la mejor respuesta en este momento -aún si 
es una solución~cn-progresoo un producto futuro mejorado. 

S. Rápidez. Los equipos de sopone saben que la respuesta de problemas reportados debe ser rápida y que 
darán una solución temporal al problema si la solución definitiva es demasiada lenta. 

2. CAPTACIÓN DEL CONOCIMIENTO 

La efectividad de los mecanismos de recuperación dependen de la calidad e integridad de In información 
de Ja base de conocimientos. Algunas preguntas acerca de la captación del conocimiento son: 

l. Proceso. ¿Se captará el conocimiento a través del proceso diario de trabajo de In gente? ¿Se convierte 
en un cuello de botella el hecho de captar el conocimiento durante el proceso de soponc? 

2. Motivación. ¿Hay algún incentivo para la gente que contribuye con su conocimiento? ¿companir el 
conocimiento hace su vida más fácil? ¿Pueden los expertos ser medidos en su contribución? 

3. Pcnenencia. ¿Quién es el responsable del control de calidad de Ja información? ¿Pueden los 
solucionadores de problemas esta.r seguros que nadie "'ª a meterse con su trabajo? 

4. No duplicación de csíuerzo. ¿Existen controles que eliminen tareas repetitivas? ¿o se detecta lo 
duplicidad hasta que se ha hecho el esfuerzo duplicado? 

S. Uso del conocimiento existente. ¿Existen fuentes de conocimiento. tales como documentación en-línea. 
material de capacitación o manuales? ¿o se necesita que el conocimiento se f"ormatce antes de que 
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pueda usarse? 

3. MANTENIMIENTO DE LA BASE DE CONOCIMIENTO 

En la actualidad los ambientes de soponc cambian rapidamcntc, un sistema de solución de problemas debe 
ser fácilmente mantenible o pronto se voh1erá obsoleto. Como sucede con la creación del conocimiento. el 
mantenimiento del sistema debe ser simple para que sea rentable. El mantenimiento simple significa: 

l. Actualización del conocimiento en un sólo paso. La corrección, refinamiento y expansión de la base de 
conocimiento deberla ser un proceso de un sólo paso. La fonna más fácil de hacer esto es eliminar las 
barreras para que In base de conocimiento se actualice en tiempo real. permitiendo a la gente que 
contribuyó con el conocimiento hacerlo. 

2. Mecanismo de retroalimentación. Los sistemas de solución de problemas dcberlan tener un mecanismo 
para capturar. validar y editar ideas útiles del usuario. ya que generalmente tienen experiencia que es 
tan vital como la de los desarrolladores en solución de problemas. 

4. ENVIO DEL CONOCIMIENTO 

Desde el principio el proceso de creación. recuperación y mantenimiento del conocimiento deben ser 
fonnas paro enviar esta infonnación a la gente que necesita conocerla. Estos mecanismos aseguran el 
enlace de comunicación al enviar la infonnación correcta a la gente indicada en el momento adecuado. 
Ellos son el "pegamento" que pennite unir los procesos y asegurar su correcta operación. Los métodos de 
envio dcbcrfan ser formas de comunicación entre gente de diferentes organizaciones. incluyendo: correo 
clectTónico. fax. ln1er11e1 y IJ'órld IVide Jl'eh. entre otros. mismos medios que el hl!/p dcsk debcdn tener. 

2.3.13.2 RAZONAMIENTO BASADO EN CASOS (Case-Based Reasoning, CBR) 

La idea fundamental dctrns del CBR es que problemas similares tienen soluciones similores. y que la 
experiencia pasada puede ser generalizada y aplicada a situaciones actuales. Un "caso" CBR consiste en 
una lista de atributos -cada uno con un factor de peso "relevante" asignado -que conduce a una salida 
particular. CBR usa un algoritmo modelo que busca una colección de casos. buscando entre ellos los que 
más se parezcan al problema planteado. Al comparar los atributos del problema actual con los de los 
problemas que han ocurrido anterionnente. el sistema CBR regresa una lista de casos que posiblemente 
podrfan corresponder. 

El CBR trabaja bien para situaciones donde las generalizaciones acerca del pasado son útiles en In 
solución de problemas actuales, aunque con la desventaja de que requiere un gran número de casos. 
generalmente más de 1 O 000, para ofrecer un nivel deseable de exactitud en la solución de problemas. con 
esto la rapidez en ambientes criticos se degrada tanto como crezca la base de casos. 

Los sistemas CBR tienden a descubrir modelos que son insignificantes o confusos al usuario. lo cual 
reduce considerablemente la solución del problema. 

Pueden existir docenas o hasta cientos de casos similares al problema planteado, Los sistemas CBR no 
pueden detenninar cual de estas variaciones en casos es la mlis exacta o actual. ni pueden indicar la 
utilidad actual de cada caso en In solución de problemas reales. 
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Los desarrolladores dedicados a sistemas COR deben introducir grandes voJumem:s de casos. además 
deben: 

Predecir la forma en que Jos usuarios describirán cada problema. 
Jdentificer Jos atributos clave del problema. 
Componer escenarios de pregunta y respuesta para coda atributo. 
Asignar un factor de peso a cada atributo. 

2.3.13.3 ÁRBOLES DE DECISIÓN 

El enfoque de árboles de decisión para Ja solución de problemas usa una secuem:ia lineal de preguntas y 
respuestas para guiar al usuario hacia diferentes rnmas abajo del árbol en la solución. Cada pregunta 
subsecuente conduce al posible conjunto de solución hasta que el usuario llega al nodo final, el cual se 
supone contiene la solución definitiva al problema planteado. 

FIG. 2·11. Ejemplo de lllrt:>ol de deci910n. (Tomado de HELP1 The art of comput•r technic•I $UppotT. Ra/ph W11son. Plllg. 170). 

Los árboles de decisión buscan reemplazar el conocimiento humano, no ampliado. Esto es útil en 
ambientes en donde los representantes de soporte tienen un conocimiento extremadamente limitado en 
solución de problemas. Sin embargo, estos sistemas no permiten el crecimiento a los representantes de 
soporte. 

Los árboles de decisión requieren que las mismas preguntas sean respondidas en el mismo orden. 
Similannente, el usuario debe ser cuidadoso en temas que puedan ser irrelevantes al problema. 

La desventaja de los árboles de decisión es que ellos forzan el uso secuencial y. a causa de su naturaleza 
rigida, no se adaptan al nivel de la experiencia del usuario. 
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Los árboles de decisión requien:n que el conocimiento sea estructurado en formajcrñrquica. 

2.3.13.4 SISTEMAS EXPERTOS BASADOS EN REGLAS 

Son frecuentemente diseftados para realizar lo que el técnico en sopone hace: solucionar problemas. Como 
lo hace el ser humano. el sistema experto deber fa presentar series de preguntas acerca del problema al 
usuario. Las respuestas al usuario, preguntas y respuestas ocasionan que el sistema experto proponga 
adecuadamente nuevas preguntas, hasta que el sistema tenga suficiente inf"onnación para hacer 
recomendaciones aceren de cómo resolver el problema. 

La creación de un sistemn experto que pueda realmente resolver problemas significativos no es fácil, In 
tarea involucra dividir el proceso de solución del problema en una serie de reglas lógicas. Los 
desarrolladores de sistemas expertos (llamados ingenieros de conocimientos) pasan mucho tiempo 
entrevistando a elllpcrtos humanos para determinar los factores que estos consideran al resolver problemas. 

Los sistemas expertos ya esuin siendo usados por un gran número de compaftfas en situaciones reales de 
solución de problemas. y en el soporte técnico se está incrementando y poniéndolo en práctica. 

2.3.13.5 BASES DE DATOS INTELIGENTES 

Base de datos inteligente es una base de datos que 11dministrn información en una forma natural. 
f"acilitando su almacenamiento. acceso y uso, En términos de desempeilo las bases de datos inteligentes 
pueden ~nnitir a los usuarios manipular grandes cantid11des de información que de otra forma no sería 
posible manipular. 

Se definen tres niveles de bases de datos inteligentes: 

l. Inteligencia de las herTamicnt11s de ulto nivel de la bnse de dntos. 
2. Inteligencia del nivel de inteñase con el usuario. 
3. Inteligencia de la máquina de la base de datos. 

Se aprecia como l:ls bases de datos inteligentes representan uno nueva tccnologla para la administración de 
información que ha sido •'tratado" como resultado de la integración de enfoques tradicionales a bases de 
datos con los campos más recientes como: 

Programación orientada a objetos. 
Sistemas expertos. 
Hipcrmedia. 
Información en líneo (on-line). 

BENEFICIOS 

Administración de grandes volumcnes de información. 
Fácil manipulación de In información y significativamente disponible. 
Ofrecen mecanismos que incrementarán las capacidades humanas. 
Pone la infonnación en bases de datos en linea c;:asi l4ln disponible como si estuviera en In memoria del 
usuario. 

La característica esencial de las bases de datos inteligentes es que es tan fácil y natural su uso, que se 
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pueden manipular grandes cantidades de información en una fonna tan similar y transparente que permite 
a la gente sacar sus tareas usando un conjunto apropiado de herramienta!'> de administración de 
información. Tales herramientas de administración son esenciales en un mundo de informacion donde la 
capacidad para almacenar cantidades masivas de información excede de nuestra capacidad para recuperar 
efectivamente esa información. 

La solución ni problema de información requiere el desarrollo de bases de datos inteligentes. Por si 
mismo, el acceso electrónico no resuelve el problema de acceso a la información, desde tener un billón de 
palabras de texto no es gran ayuda para uno si no hay fonna de conocer cuales direcciones de documentos 
en particular contienen la infomrnción que se ncccsim. 

El desarrollo de la tccnologia de bases de datos imcligentes como una solución al problema de 
información, comienza a establecer un contexto para la tcenologia en términos de sociedad de 
información. Qui7.a el punto central de la sociedad de infonnación es que "el mundo de objetos concretos 
está siendo controlado mas y más por un mundo paralelo. pero separado. mundo de abstracciones de 
objetos y conceptos". 

La sociedad moderna de iníonnación ha desarrollado Ja habilidad de almacenar infonnoción y datos en 
ba.o¡es de datos electrónicas. El primer paso hacia la modernidad de las bases de datos f'ue la represenlllción 
de Ja infonnación en forma escrita. Observnmos como hubo unn serie de revoluciones en Ja tecnologln de 
infonnación en hard•copy que antecedió al desarrollo de la.o¡ bases de datos electrónicas. 

Las bases de datos inteligentes representan el último paso en la evolución de la tecnologfa de bases de 
datos. Todas las bases de dalos tipicamente incluyen un modelo de datos. un sistema de indexación. y un 
lenguaje de búsqueda entre otros componentes. Sin embargo, las bases de datos convencionales son 
generalmente estáticas en el sentido en que son actualizadas con la nueva infonnación constantemente. 

Los sistemas basados en el conocimiento nmplinn el dinamisnto de las bases de datos al ofrecer la 
capacidad de razonar e inferir nueva infonnación .. al vuelo ... Esta crea la capacidad para que las bases de 
datos se auto-.modifiquen (meta-almacenamiento), también como la habilidad de razonar acerca de la 
información en que un usuario podría estar interesado. a pesar de que la infonnación que el usuario 
necesita no fue expresada originalmente de esa fonna. 

Una de las carncteristicas de las bases de datos inteligentes es que. debido a los procesos inteligentes que 
tienen integrados, son más fáciles de ligar n la inteligencia humana. En general, la conducta de los 
humanos puede ser interpretada en ténninos de gente procesando iníonnación para seleccionar las 
actividades y lograr sus metas. Podemos distinguir entre los sentidos y musculas. los actos humanos que 
tienen relación con el mundo exterior. y Ja meme. cual proceso de infonnoción interno y de acuerdo a los 
planes de acción. Esta distinción entre los sentidos y músculos de la mnno. y mente del otro, es 
equivalente al nivel de inteñase del usuario y al nivel de sopone a base de datos de los sis1emas de 
iníonnación. Esta equivalencia crea un potencial de generar bases de datos inteligentes y proveerlas con 
interfases poderosas. 

La construcción de bases de datos inteligentes ha sido recientemente posible con Jos avances en la 
tecnología computacional. 
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2.3.13.6 HIPERTEXTO 

. ~·· Esta técnica es de reciente ingreso a la JA. que no es, estrictamente hablando, un esquema de 

.{ ·. representación de conocimiento sino que más bien es un método a través del cual el 
· conocimiento que ha sido represenuado en otras tonnas puede ser lógicamente conectado a otro 

conocimiento en la base de conocimiento o f"ucra de ella. 

La palabra deriva de Ja raJz de dos palabras. "hiper .. que significa más al/u de y "texto". De tal fonna que 
el hipertexto pennite conectar texto en fonnas más olla de la nonnal. manipulación lineal de material 
textual. 

Ftg. 2-12. Ventana d9 ayuda ull!Lzando hiperta•to 
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Referen:e 

Tipli and Techniques 

Un simple sistema de hipertexto 
podría mostrar una pantalla de 
texto acerca de un producto con 
cienos tenninos importantes en 
texto resaltado. El usuario puede 
mover el cursor a aquellos 
tenninos, presionar una tecla e 
instantáneamente visualizar una 
definición del tcnnino. El 
hipertexto también puede incluir 
imagenes, de tal fonna que se 
puede saltar de uno imagen n texto 
y de nqui a mas texto o a otra 
imagen. y asi sucesivamente. 

El potencial del hipenexto para el 
soporte tCcnico es obvio. ya que la 
persona de sopone podría tener 
acceso a un sistema de hipencxto Techrtlcal Support 

' que contenga toda Ja infonnación 
técnica disponible acerca del 

producto soponado, incluyendo imagcncs o diagramas. Usando un mouse se puede navegar a través del 
texto e imágenes. de esta fonna se encuentra la infonnación necesaria para Ja solución del problema sin 
tener que recurrir a demasiados documentos. Sin descontar este potencial, el problema con el hipertexto es 
que alguien tiene que diseftarlo e implementarlo cuidadosamente, creando todas las ligas entre los 
elementos de datos. Sin cuidado y planeación, el usuario puede fácilmente perderse en una marai'la de 
texto e imagenes. 

En relación n sistemas expenos. el hipenexto puede usarse para representar o tratar con conocimiento que 
está almacenado. La mayoría deJ conocimiento tiene esta característica; algunos cientlficos creen que todo 
el conocimiento está de hecho tratado, con esto se pretende indicar que el conocimiento tiene varios 
niveles". 

n Ver en el anexo ;?-3 una U:na de programas gencr.1dores de hiperte,.;to. 
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SISTEMAS HiBRIDOS 

Existe una gran cantidad de productos que combinan elementos de hipertexto con la tccnologla de 
sistemas expertos para ofrecer sus mejores carocteristicas. Con estos productos se podria crear un sistema 
en línea que contenga documentación técnica para todo un producto. con ligas de hipertexto. El sistema 
podría también contener un módulo de solución de problemas el cual podria invocarse siempre que se 
necesite. Alternativamente. se podria crear un sistema experto y añadirle hipertexto paro ayudar a aclarar 
los detalles técnicos. El hipertexto y sistemas expertos son también usados como "frnnr ends" inteligentes 
a sistemas tradicionales de bases de datos. 

2.3.13.7 ALGORITMOS GENÉTICOS 

Los algoritmos genéticos (AGs) son un método computacional de optimización basados en el paradigma 
de evolución Darwiniano el cual consiste, básicamente, en la preservación de variaciones individuales 
fovorables y destrucción de variables desfavorables mediante la lucha por la vida. 

En los AGs fundamentalmente se manejan los conceptos de selección propor-cional (supervivencia del más 
apto). cruzamiento (selección sexual de lns caractedsticas luncionnles d~ los padr-es) y mutación 
(alteración de la información genética). 

En los AG.~ una población ts modelada como un conjunto de soluciones potenciales a un prob1cma. Estas 
tentativas son representadas como cr-oinosomas sometidos a una presión selectiva, ejercida por la función 
objetivo de la aplicación y sujetos a los análogos de los operadores genéticos de recombinación y 
mutación. De esta maner-a se postula que las nuevas generaciones. producto de lns recombinaciones de sus 
ancestros, presentarán una mejor solución ni problema de optimi.zación; es decir. una mejor aptitud en el 
medio ambiente. 

Es importante notar que los AGs dejan de lado muchos aspectos tanto de las teorías evolutivas como del 
funcionamiento de los seres vivos a nivel genético. 

Los AGs se constituyen como un método alternativo. robusto y flexible. de búsqueda y optimización. 
caracterfsticas que le han dado un gr-an impacto en muchos problemas clásicos de Inteligencia Artificial. 
notablemente en aprendizaje automático. 

usos 

La búsqueda flexible que ofrece un algoritmo genético se ha usado para problemas de aprendizaje 
autom8tico. Sin embargo, el enfoque se ha orientado a la creación de herramientas que faciliten la 
construcción di= bases de conocin1iento. En e5le sentido. se han propuesto esquemas que integran la 
elicitación de reglas lógicas a punir- de cu.sos (al estilo aprendizaje supen·isado) con la extracción de 
conocimiento de un experto huma.no. En particular, usando algoritmos de simplificación de fónnulas de 
lógica proposicional. se han obtenido algoritmos de inducción muy eficientes y robustos, a la vez que una 
interacción con el usuario a través de expresiones de segundo on.:lcn. También se ha logrado disci1iar e 
imphmuir una herramienta de elicitación de conocimiento que integra tCcnicas de aprendiz.o.je automático 
supervisado y no supervisado con técnicas de ingeniería de conocimiento. 

El hecho de que un sistema artificial pueda mejor-ar su desempci\o ante una situación con base en su 
exper-icncia y no repita automáticamente su comportamiento ante los mismos datos de entrada. tal vez está 
lejos de asemejarse a.I aprendizaje humano. Sin embargo, dicha característica rcprc~cnta un grado de 
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avance para obtener un colega. y no sólo mejorar una herramienta. La investigación en AGs está lejos de 
ofrecer colegas artificiales inteligentes. Sin embargo. ofrece la posibilidad de sistemas cuya interacción 
con sus usuarios humanos enriquece el saber de ambas pan.es con miras n mayor efectividad y mejor 
complementación de las virtudes de las partes. 

MODELO HOLLAND 

Los AGs inventados en los 70"s por Hollnnd se avienen a los lres elementos antes mencionados y se 
conocen como el Modelo Simple de Algoritmos Genéticos (SGA. por sus siglas en inglés). 

Lo que hace a un algoritmo ••genético .. es el intercambio de inf'onnnción ·•genética .. que se refiere a una 
cadena (nonnnlmcntc binaria) la cunl tiene el contenido ••genético .. de cuda individuo, 

De esta manera, a la larga, los individuos con mejor desempcilo tienen una más alta probabilidad de ser 
seleccionados y sus mejores genes intervienen con más frecuencia en el pool genético de Ja población. 

Suponiendo una población de tamano ''m", este proceso se 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 
perpetúen en Ja población dando origen a nuevos individuos (gcnCticnmente hablando) que se 
dcscmpei\cn .. mejor'". Una vez que se tiene Ja nueva población, se alteran ciertos genes de manera 
aleatoria (se .. mutan). 

MODELOS DE AGs 

HULLAND 

VASCONCELOSJ 

VASCONCELOS JI 

NIETSZCHEI 

NIETSZCHE II 

Selección de los mejores 
individuos: 
Elección de parejas de 
crnzamiento: 
Selección de los mejores 
individuos: 
Elección de parejas de 
cruzamiento: 
Selección de los mejores 
individuos: 
Elección de parejas de 
cruzamiento: 
Selección de los mejores 
individuos: 
Elección de parejas de 
crnzamiento: 
Selección de los mejores 
individuos: 
Elección de parejas de 
cruza.miento: 

Proporc1onal a la función de ajuste 

Aleatorio 

Los N pnmeros 

Dctcrminlstica [l-N. 2-N-1, ... ] 

Proporcional a Ja tUnción de njuste 

Determinfstica [ 1-N, 2-N-1 •... ] 

Los N primeros 

Detenninfstica [l-2, 3-4, ... ] 

Proporcional a Ja f"unción de ajuste 

Dctcrminfstica [1-2. 3-4, ... ] 
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Un parámetro imponante es el llamado .. elitismo ... en el cunl se mantiene un conjunto de los mejores 
individuos en la población. 

Con Jos nuevos modelos se eidtnn los siguientes inconvenientes del SGA: 
• Convergencia prematuro. 

Correlación espúrea. 
Falta de variedad (degeneración) en la población. 
Localidad .... 

Para tener una mejor idea del uso de los algoritmos genéticos. todo lo que se tiene que hacer es establecer 
una colonia de ellos y provocar su reproducción. Periodicumentc se scl...'Ccionan a los mejores individuos 
para ser los padres de Ja nueva generación (similar a la reproducción de ganndo), excepto que estos, por Jo 
general. son cibernéticos. 

El toque casi mágico de los Ags es que ellos no tienen idea lo que va a suceder. Son capaces de encontrar 
soluciones elegantes a problemas complicados. per-o no hay más inteligencia detrás de la íonna en que 
íonnulan aquellas soluciones, es puro sexo ciego. 

Premisa: todas las respuestas posibles son expresadas en Ja íonna de GENES. En Ja naturnleza los genes 
expresan por si mismos cosas. · 

Para apr-cciar la aplicación de los algoritmos genéticos en esquemas de help desk se presenta un caso 
práctico de implantación. 

CASO PRÁCTICO: LA EMPRESA MODDV IMPLANTA UN HELP DESK" 

Toca a un experto y a un ocupado helpc:lesk r-esolver Jos problemas de computo de los 1100 usuarios en In 
empresa Servicios de Inversión Moddy (J\.foddy"s lnvestors Services) una agencia afianzadora establecida 
en Nueva York que anali7-U el riesgo de cr-édito asociado con aseguradoras. Como cualquier grnn 
organización de la actualidad~ In empresa Moddy tiene una gran cantidad de computador-as .desde 
mninframcs trabajondo con .\·aftware annlitico hnsta computador-ns per-sonolcs con Micr-osoft Word. Para 
soponar esta infraestructura computacional y a sus usuarios. el departamento de tecnologfa de In empresa 
Moddy tiene un hdp di!slc. 

DESCRIPCIÓN DEL HELP DESK 

Soporta más de J 000 PC's y JOOO usuarios distribuidos en 11 pisos. 
4 personas contestan los teléfonos. 1 5 personas son analistas de soponc técnico ( T.S'A.· Technica/. 
supporr analyst). y de 40 a 50 pcr-sonas tr-abajan como personal de segunda linea de soporte. 
Se r-ccibcn en pr-omedio alrededor 1 :?O llamadas diarias. 
Cerca de 40 problemas diarios son resuellos por teléfono. 
Sistemas soportados: servidores Unix. equipos VAX. mainframcs, PCs 1 BM compatibles. equipo 
Macintosh. todos estos sistemas y equipo está integrado en red. 
Flujo de trabajo: Jos usuarios de computadora llaman al help desk para reponar sus problemas. los 
cuales varian desde problemas mecánicos (pr-oblemas con el monitor) hasta mundanos (impresión de 

,. Sol11don~Awan:qdiu. ano S. número 48, 15 de ugos10 de 19Q7. r. SS, 36, 58. 39. 64. 66. 
J'J BYTE, \<ol. 20. So. 2. febrero 1993, p. 76-78, l,10. 
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archivos). Si el representante del help c:le:rk no puede resolver el problema por teléfono. se levanta un 
ticlrer, y el usuario recibe Ja visita de un analista de sopone técnico quien intenta resolver el problema 
en persona. 

EL PROBLEMA CON LAS ASIGNACIONES 

El problema es que tan eficientemente se canalicen las peticiones de soporte-en-sitio por un analista de 
sopone técnico. de tol fonna que Ja persona idónea para resolver el problema en el orden COITC~to. No se 
pretende que un analista de soporte técnico pierda tiempo ajustando el color de un monitor de la 
computadora de un usuario mientras alguien más tiene problemas severos con el disco duro. Para resolver 
este problema en el ltelp des/e de la empresa Moddy adoptaron la tecnologia de algoritmos genéticos para 
el desarrollo de soluciones a problemas complejos. 

Si se optara por diseñar un sistema expeno tradicional. se gastarán horas y horas de valioso tiempo del 
personal del help des/e. encontrando las reglas de asignación de problemas del help des/e. En vez de esto. el 
nuevo sistema de asignación del help desk de ~foddy. llamado SOGA (Schedule Oplimi=ing Gene1ic 
Algoritltm. Algoritmo Genético de Optimización de Tiempo). genera a. .. ignaciones eficientes al usar 
algoritmos genéticos. Lo más agradable de estos algoritmos es que nadie tiene que decirles cómo resolver 
problemas. tan solo alguien tiene que decirles qué se quiere tener, dejar que se "mezclen .. por un instante y 
se tendrán como resultado excelentes soluciones al problema. Ellos son totalmente ••inconscientes" de 
como lo hicieron. pero lo hicieron. 

La versión en producción de SOGA. que trabaja en el help de.fk de Moddy fue escrita en Visual C++ de 
Microsoft por Rogcr Stain, analis1a senior de Moddy y Vasant Dhar de In Universidad de la Universidad 
de Nueva York. el sistema corre bajo ambiente Windows: el prototipo fue escrito para trabajar en 
ambiente DOS. El sistema genera tareas para los 12 analistas de soporte técnico y las 20 personas de Je: 
linea de sopone de segundo nivel. 

ESQUEMA DE SOGA 

Las asignaciones están representadas por cromosomas. que a su vez están Formadas por muchos genes. 
Cada gene es un 1iclce1-un problema recibido por el help de:rk que requiere solución. 
El sistema comienLa con una población de asignaciones completamente aleatorias. 

Cuando el algoritmo genético trabaja y las asignaciones son ••muhipJicadns ... los genes se mezclan 
totalmente. y eventualmente se producen a. .. ignaciones eficientes. 

SOGA utiliza un par de algoritmos genéticos para producir las asignaciones. El primero crea una 
asignación ... maestra"'" compuesta por todos los 1iclce1s no asignados. una vez creada esta asignación, el 
segundo algoritmo optirniu las asignaciones de los analistas de sopone técnico. 

Cuando llega un problema. un representante del help deslc crea el 1iclre1 en Ja base de datos. el cual 
contiene Ja información del problema. incluyendo Ja localización del equipo en el el edificio y la catcgoria 
general de la falla o problema. 

EJ 1/clret del problema. por lo general. no tiene el nombre de ningún analista de sapote técnico en especial. 
Siempre que es posible. SOGA permite recomendar a un técnico para Ju tarea. de acuerdo a capacidades 
individuales para lograr la mejor solución. 
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Coda diez minutos. SOGA occesa a la base de datos del help de:rk y toma una copia de todos los rickets no 
asignados. Cada uno de estos tickets se convierte en un gene de las cromosomas que SOC:A genera. Por 
ejemplo, supongamos que hay siete tareas n ser compleladas: A. B. C, D, E. F y G. SOGA cornien7.a la 
construcción de una población de .. cromosomas .. (asignaciones) a partir de estos genes. Inicialmente, los 
genes individuales aparecen en diferentir: orden. aleatorio, en cada cromosoma; por ejemplo ACDFGEB. 
CGBDAEF, llGDAECF. y as( sucesivamente. En seguida, las cromosomas resultantes son quebrantadas 
en sus 1ickets componentes. 

UN MUNDO 11\.IPERFECTO 

Es importante notar que, al menos en el caso de Ja empresa Moddy, los algoritmos genéticos no crean una 
a~ignación perfecta. Existen otros enfoques que pueden garantizar una asignaciOn matemática óptima. 
pero que no la garantizan en un esquema panicular de tiempo. Una asignación perfecta podría tomar h11Sta 
dos semanas en computarse. 

Aunque SOGA no produce asignaciones perfectas. si son buenas y las saca cada to minutos. Podría 
optarse por encontrar a alguien que encuentre asignaciones mas perfectas. pero ¿a que costo?. A causa de 
que las asignaciones están basadas en el tiempo promedio necesario para completar una turca dada, no hay 
garantía de que una asignación perfecta pudiera ser más eficiente. Además no es suficiente cronometrar 
todas las tareas perfectas en el tiempo exacto. tambien hay que tener contentos a los usuarios. En la 
estructura de SCKJA. la satisfacción del usuario se mide en la escala de O a 1, donde 1 significa totalmente 
satisfecho y O totalmente insatisfecho. La prioridad inicial que se asigna a una tarea se divide o modifica 
de acuerdo a la satisfacción del usuario, de tal lonna que, si el usuario no esta muy contento. la prioridad 
se incrementa: si In satisfacción del usuario cae a 0.5, la prioridad del 1icke1 se duplica. 

UN CAMBIO DE CULTURA 

La pnrte visual del sistema es impresionanle. en ambicnle \Vindows el administrador del help de.\·k puede 
monitorcar lickers en el momento en que lleguen ni help desk, y asignarlos a los analistas de sopone 
técnico para su resolución. 

La transición al nuevo sistema causó ciertas inconformidades. La gente estuvo inconfonnc con la fonna de 
asignación de lickets del sistema. Al principio, algunos colaborndorcs se resistieron a In idea de tomar 
ordenes de una computadora. para solucionar esto se les indicó a estas personas que aunque el sislema 
asigne cierta tarea a cieno persona, esto no es precisamente asf. Un analista de soponc técnico puede 
aceptar un 1icke1. rechazarlo o bien asignarlo a otro analista de soporte técnico más calificado para realizar 
el trabajo. SOGA procesa cada 10 minutos, constru)'C un nuevo esquema para los 1icket5 no asignados. Un 
ticket no asignado que aparezca en la fila de un analista de soporte técnico podrfa haber aparecido 1 O 
minutos antes en la fila de otro analista de soponc técnico como también pudiera aparecer en otra fila en 
los siguientes 10 minutos. Una vez que el analista de soporte técnico acepte eJ ticlcct, el sistema Jo coloca 
en su fila, pero las tareas no asignadas continuan en movimiento. 

Poco a poco, las inconfonnidades del personal desaparecieron, y ahora SOGA está expandiéndose para 
brindar sopone técnico en Unce al personal. Al principio, SOGA daba este soporte a 6 analistas de soporte 
técnico. ahora construye asignaciones para cerca de 30 analistas de soporte técnico y continua creciendo. 
además de los otros grupos de soponc. 
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2.3.14 TELEFONfA COMPUTACIONAL 

o CONMUTADORES: POSIBILIDADES DE NEGOCIOS AL MERCADO 
EMPRESARIAL• 

En general, el conmutador telefónico era un sistema que pennitía solamente transferir llamadas y lograr la 
comunicación entre los empleados a nivel interno. En la actualidad, grncins a las nuevas aplicaciones que 
ha desarrollado la industria, el .swirch. conmutador o PBX (Pril'are Branch Exchange); conmutador 
privado para intercomunicación) se vuelve cuda vez más una poderosa herramienta que pennite a las 
compaflfas ofrecer un excelente servicio a sus clientes. 

Hoy en día más del 60o/o de las empresas latinoamericanas cuentan con avanzados conmutadores 
telef"ónicos. que permiten a los empresarios reducir costos en cuanto a infraestructura telefónica. 
Anteriormente, cuando Ja empresa carecía de estos sistemas se veía obligada a tener por cada tclCfono una 
troncal telefónica dedicada a ese mismo aparato; mientras que cada extensión contaba con un puente flsico 
que ocasionaba que las Hneas se encontraran constantemente ocupadas o bloqueadas. 

> FUNCIÓN DEL CONMUTADOR 

En la actualidad. la función del conmutador telefónico consiste en compartir Jos recursos que se tienen a 
nivel de líneas públicas con las diferentes extensiones existentes (comunicación privada). De tal manera 
que lo único que hace un PBXo switch es conmutar una craneal (unir flsicarnente dos puntos) de Ja parte 
e"terior del conmutador hacia la pane interior del mismo, por medio de extensiones. 

En ténninos sencillos. el conmutador no es más que una com;>utadora con un .software y un hardware 
programado especfficamente para hacer conmutación de voz. 

:;o.. CLASIFICACIÓN DE CONMUTADORES 

Dentro de la industria de las telecomunicaciones se distinguen tres diferentes tipos de conmutadores o de 
PBX, los cuales están divididos dependiendo de su tamaiio: 

1. CONMUTADOR!\IULTILINEA 

El uso de este tipo de conmutadores depende del número de usuarios que se tenga. por Jo que en varias 
ocasiones se considera ideal para sucursales pequeñas que requieran un bajo volumen de llamadas. 
Asimismo, estos aparatos hacen funciones de conmutación automática. así como una búsqueda inmediata 
de lineas disponibles. 

Por lo tanto, los conmutadores multilfnea penniten: 

Sistemas <le un máximo de 65 teléfonos. 
Atención de llamadas muJtilfnea (configuración modelo básica). 
Instalación y administración del teléfono del usuario. 
Aplicaciones de gestión de tiempo. 
Interconexión con Ccntrex. 
Red de base (sin El ni IVP RDSI). 

JI RF.D. la te"ina de redes de <:omputadoms.at10Vll,junio 1997, número 81, p. 4Q.-i6. 
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2. PBX 

Conmutadores que soportan desde 30 hasta 10 mil lineas conectadas en ellos. Este tipo de PBX ofrece 
funciones avanzadas para manejo de voz y de datos. conectividad con redes de área local, telefon(a 
inalámbrica y servicios de infonnación para empresas cuyos requerimientos de comunicación pueden 
variar considerablemente. De tal fonna que están discilados para manejar una amplia variedad de 
necesidades de comunicación de voz y datos. por ejemplo: 

Transferencia de archivos en alta velocidad. 
Puentes de redes LAN y videos. 
Correo vocal en el sistema. 
Mensajería de voz red. 
Flexibilidad y costos de larga distancia. 
Gestión de enlaces y redes digitales (El, IVP RDSI). 
Aplicaciones RDS/(identificación del llamante). 
Aplicaciones de servicios hoteleros. 

3. CENTRALES TELEFÓNICAS 

Estas centrales telefónicas surgen debido n la necesidad que tienen las empresas de manejar un tráfico 
mayor a 10 mil Hneas telefónicas. Como su nombre lo indica. el objetivo de estos aparatos es centralizar 
una serie de servicios en los cuales van a estar conectados a equipos multilineas o PBX. 

Una central telefónica no tiene recursos ilimitados. sino que sus recursos están restringidos por el nltmero 
de líneas y conexiones que puedan ofrecer entre usuarios finales y las propias centrales públicas; es decir. 
puede existir la conexión entre centrales y asi salir hacia la red telefónica e irse a Jos abonados. 

4. CONMUTADORES DIGITALES QUE MARCAN EL CAl\1010 

En 1976, la empresa Nortel Telecom3~ marca un cambio a nivel mundial en las telecomunicaciones. ya 
que crea el primer co:>nmutador telefónico digital denominado SLI. el cual funciona a través del modo de 
comunicación DTMF (Dual Tone Mu/tiple Frecuency. frecuencia dual de tono múltiple). 

A panir de este momento, la voz analógica es digitalizada en fonna de pulsos de frecuencias variables. de 
manera que ésta se transmite a un estándar de 64kbps, Jo que les permite desnrrollnr aplicaciones 
a\ranzadas. tanto de voz como de datos, que facilitan In comunicación interna de las empresas. 

De ahí que los conmutadores digitales tengan la capacidad de consolidar redes de voz y correr 
aplicaciones de datos. as( como servicios multimedia. Aunque es bueno resaltar que por el momento la 
capacidad de un conmutador de datos será m&)'Or a la que pueda soponar uno de voz. el cual corre 
aplicaciones de datos a velocidades no mayores de 64 kbps en forma s(ncrona. 

Por Jo tanto, gracias a que los conmutadores cuentan con esta capacidad, la industria ha desarrollado 
aplicaciones que hoy en día resultan de gran utilidad para las empresas que tienen necesidades de 
comunicaciones rápidas y confiables a un bajo costo. como: 

•• Jf'C'b Su': URL;:hnp:l/wv.·w.noncl.com. 

125 



,_ CORREO DE VOZ. Sistema de mensajería vocal que detiene el juego deJ gato y el ratón en que se 
convjene la secuencia de llamadas devueltas y reJlnmadas cuando es necesario conversar con una 
persona en panjculnr. Por lo tanto. este sistema reduce el número de llamadas que se cfoctüan desde 
una compaflía. Asimismo. incluye una o varias operadoras automáticas para asegurnr que las llamadas 
entrantes sean atendidas y enrutadas hacia Ja extensión deseada en fbrma automá:ica. 

FUNCIONES 

Operadora automñtica/menlr orales. 
Contestación a Jas JJamadas. 
Enn.Jhtmiento de llamadas. 
Servicios de voz hoteleros. 
Red de correo. 

;.. RESPUESTA DE VOZ INTERACTIVA. Respuesta que se puede obtener gracias a operaciones que 
se realizan a través de tonos o de reconocimiento de voz. Los clientes reciben infbnnación 
direcrrunente dcJ servidor de base de datos y pueden atenderse proactivumente mientras 
esperan ser atendidos por un agente 

:.,.. CE1'7ROS DE ATENCIÓN DE LLAJHAPAS. Unidad de negocios que utiliza grupos de agentes o 
representantes que conducen transacciones especificas vía telefónica con Jas personas que llaman. 
Okha aplicación crea y administra colas de llamadas para asignarlas al primer agcnre disponible. ya 
que se rige bajo el crirerio de que Ja primera que entró debcni ser la primera en ser atendida. 

»- SOLVCIONES MULTIMEDIA. Este sistema ofrece una solución multimedia al combinar varias 
capacidades de ahorro de tiempo: videoconferencia. pantallas companidas. transferencia de archivos, 
manejo de faxes y f'aciJidades de administración de llamadas telefónicas. 

• Vldec>conferracia. Ideal para una comunicación de escritorio a escritorio. cara a cara con colegas 
dispersos geográficamente. 

• P•ntaUas compartidas. Servicio que permite a varios usuarios colaborar en documentos, planos. 
dibajos y presentaciones simultáneamente y en~. 

• Tran•ferracia de archivos en aira '\'elocidad. Sistema que ofrece intercambio de información 11 una 
veloeidad de hasta cuatro veces más r.ipido que un modem estándar. 

• Admlniatntción de aervicios telefóaicoa. Sistema que opera el control de teJCfonos y servicios de 
mc:nsajes de voz desde Ja t.=omputadora. Gracias a este sistema. Jos usuarios pueden: 

Compartir ideas e intercambiar infonnación con mucha facilidad. 
Cn:ar. revisar y editar documentos y presentaciones desde localidades separadas. en forma 
simultánea. 
Ahorrar tiempo y dinero asociado con viajes, correo y facsimH. 
Mejorar la calidad y velocidad del proceso de toma de decisiones. 
Crear directorios telefünicos personalizados y controlar el sistema telefónico desde el conmutador. 
para una conveniente y productiva administración de llamadas. 

Con este sistema los usuarios ahorran tiempo aJ tcléf'ono. Por otro Jada pennite utilizar Ju computadora 
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personal para establecer videoconferencias. de esta mnnern se ahorra tiempo gastado en viajes y traslados 
de personas en compafUas que tienen oficinas dispersas geográficamente en varios paises. 

Asimismo. las estaciones de trabajo en diferentes localidades pueden compartir. controlar y transferir 
video. texto y gráficos. Por lo que este sistema eslá basado en Ja computadora personal y el teléfono. y 
utiliza la infraestructura de redes públicas y privadas. 

• Servicios de datoa y ISDN (lntegratcd Service.r Di'gital Nen~'Ork; RDSI. Red digital de servicios 
integrados). Este concepto ofrece a las empresas una línea adiciona) de alta capacidad en la cual se 
pueden tener diferentes servicios de acuerdo con sus necesidades de infonnación de voz y datos. 

• Servicios de cnrutarniento dirigido por el cliente. Servicio relacionado con la base de datos, en 
donde se transfiere Ja infonnación al centro de atención a clientes. 

• Sistema lelefónico inalámbrico. Este sistema tiene los atributos de un sistema celular pUblico. como 
el roaming y el handsofi (manos libres). los cuales penniten a los usuarios movilizarse dentro de las 
celdas que cubren las instalaciones ele una empresa, sin que se corten o interrumpan las Jlumadas. Por 
lo tanto, este sistema ofrece ni personal ejecutivo y de ventas contar con un medio de comunicación 
seguro y flexible que Je pennite desplaLa.rse en sus lugares de trabajo eficientemente. 

> INTEGRACIÓN DE REDES DE DATOS EN UN SOLO CONMUTADOR 

De acuerdo a los comentarios de Alfredo Zamudio. gerente de ventas de Alagellan Nt!tworlc._'f de Norlcl. la 
penetración de los conmutadores en América Latina se medini dependiendo del número de lineas por cada 
cien habitantes. Por otra parte. explica que Ja tendencia de los conmutadores digitales va encaminada a 
consolidar las diferentes redes de datos síncronas y asíncronas existentes de una empresa tradicional, asi 
como redes de ver. y videoconferencia. en un solo aparato. 

Asimismo, Zamudio explica que estos nuevos switc:lres o conmutadores digitales de alta capacidad 
integrarán diferentes tipos de redes por medio de protocolos de comunicación de muy alta velocidad, 
como sonframe reluy y ATA-1. de manera que se evitara que las redes de las empresas continúen creciendo 
en infraestructura e incompatibilidad. Resulta interesante resaltar que esta inregración se dará tomando 
como buse un switch de datos ni cuál se le integren todas las funciones de voz. La intención de estos 
conmutadores es integrar todas las funciones dentro de una troncal de conexión a redes Jf" AN y manejar el 
tráfico de 'o-'Oz y datos de esa conexión en una fonna inteligente, por medio de Ja asignación de banda 
anche. De tal forma que con esta integración, las redes de comunicación actual se visualizan como una 
serie de aparatos que se acercan a un equipo central; es decir, a un conmutador telefónico. a una conexión 
para redes UN (rutcador) y a redec;; de videoconferencia. Todas éstas integradas o consolidadas hacia un 
conmutador principal de datos. voz y video. 

De acuerdo con los datos proporcionados por Norte/, existen má'i de 75 mil sistemas de conmuta.dores 
instalados en el mundo. 

BENEFICIOS DE LA TELEFONÍA COMPUTACIONAL EN LA EMPRESA DE SERVICIOS 

65% de Jos empicados responden a las preguntas de las llamadas (clienles) con infonnación 
consistente y correcta. 
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56% de los ernpleodos gana un margen competitivo. 
48% de los empleados incrementa la productividad del staff por medio de la automatización de 
funciones.• 

SERVICIO TELEFÓNICO DE ACER GROUP INC. 

Seleccionó a los sistemas Aft.•ridian 1 de Norte/ para sus redes de telecomunicaciones. instalando una 
central telefónica PB.J('. Dicho PBX estará equipado con un programa de distribución de llamadas. correo 
de voz integrado con un enlace dedicado vía satélite a la caso motriz en California. Para soportar el nito 
tráfico de voz y datos que tiene Acer. este PB.X 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 
cuenta con 334 empleados altamente calificados, los cuales responden a cerca de 250 mil consultas 
técnicas al mes. 

Q CTI (Computrr Trlrplron)' lntrgratlon. Integración de Telefonía Computacional)." 

Solu~ión abierta cliente/servidor que combina voz y datos en un sólo sistema que comparte un directorio 
común. una aplicación administradora. y una plataforma Unicn de almacenaje de mensajes. 

INTEGRACIÓN DE TECNOLOGiAS DE VOZ V DATOS DENTRO DE LA COMPAJQ"ti\ 

El concepto CT/ trajo consigo aplicaciones que consolidan el correo electrónico. el correo de voz y los 
f'a.xes en una LA.N (Local Area Network. Red de Área Local). es decir. este sistema pennite de manera 
sofisticada la manipulación de las transmisiones de mensajes de voz sobre redes de área local, utilizando 
los procesos de integración de NetWare. 

Es el ténnino utiliz.ado para circundar una amplia variedad de tecnologías de comunicaciones y 
aplicaciones afines que utilizan In computadora para agregar lógica sofisticada n las funciones básicas de 
la telefonia. 

Una de las aplicaciones CTJ más populares es Ja Voz de Respuesta Interactiva (IVR. lnterui::tii•e Voice 
Re.<rpon.se). la cual es controlada por un servidor de aplicaciones de procesamiento de voz. Por ejemplo el 
proceso automati7..ado de consulta o realización de operaciones remota ni banco o bien en la oficina. 
cuando el empicado se encuentra f'uera Ja aplicación más accesible es el correo de voz. pero con CTI 
también se podrá comunicar a Ja compaflia y se tendrá acceso a tanto los correos electrónicos y como 
faxes desde cualquier Jugar ya que estos son reconocidos en una caja universal por medio de archivos. en 
este caso el correo de voz es un archivo digitalizado sobre un disco duro PBX. de manera similar un 
servidor de fax recibe un archivo vía tC:Cfono y Jo almacena en un disco hosta que es impreso o visto. 
mientras que el correo electrónico es un grupo de archivos en una gran base de datos. Si se juntaran estos 
archivos en un servidor de voz basado en CTJ. los usuarios podrán decidir desde sus escritorios Ja urgencia 
de sus mensajes )'& que a través de Ja pantalla de su computadora accesan al correo de voz. al correo 
electrónico y a los faxes. 

En el mejor de Jos casos, algunas aplicaciones penniten a Jos usuario navegar por los mcnUs via comandos 
de V07..., los cuales agregan conveniencia y seguridad o esas llamadas telefónicas. 

- REO. la rc\·fsta de n:des de compu1ndoras. afio V JI.Junio 1997,m'..lmcro 84. p. 74. 
"RED. la revista de re-des de compuLodoras. al\o VII. scp1Jcmbre 1997. nlimcro K4. p. 66--78. 
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Lo seguridad de Ja llamada también incluye un comando de respuesta que instruye al servidor para 
regresar la llamada al número que dejó el mensaje. 

Una de las áreas más f"ucrtes de las llamadas telefónicas concernientes a CTI recaen sobre el Internet. Para 
utilizar el teléfono de Internet se necesita una PC multimedia con el software de instalación de teléfono de 
Internet al igual que una conexión JSP. El beneficio principal de esta aplicación es que no hay otro costo 
que el costo de acceso local a Internet. En este caso. Ja llamada es llevada sobre Internet a un servidor 
conmutado de lfncas externas. dicho servidor conmuta In llamada dentro de la red de telefonía local y la 
completa. Debido n que la llamada viaja una corta distancia sobre la red telefónica de circuito conmutado. 
el costo total de ella puede ser mínimo. 

CTJ también ha desarrollado programas que aceptan y traducen la palabra hablada del empleado y Ja 
convierte en texto. Esta aplicación viene integrada por vocabularios de más de JO mil palabras de acuerdo 
a su campo de a-cción. Oc acuerdo a resultados de Ja utilización de esta aplicación. el rango de traducción 
de verbo a texto se ha elevado más de un 90%. 

Otra aplicación CTJ es la que reconoce las voces de las personas que consta.ntcmente se comunican a 
detcnninada extensión. o en el mejor de: Jos casos aprenden responder a fu V07. dc:I usuario, utilizando un 
micrófono instalado en Ja PC. 

Cabe sci'lalar que en un futuro CT/ pennidrá múltiples canales de audio. video. animación y una 
comunicación Internet en una misma aplicación que se desarrolle en una worlc.statlon. 

BENEFICIOS PARA LA EMPRESA 

• La capacidad de procesamiento de la computadora en las funciones telefónicas hace más dinámicas las 
prácticas de negocios. Sólo hay que mencionar que el servicio n clientes mejora. La gente de ventas es 
más efectiva. Los empleados son más productivos. En si. la organización puede gastar tiempo 
desarrollando las relaciones importantes con sus mercados, en vez de hacer tareas que eventualmente 
pueden disminuir el valor del cliente. 

• Asimismo CTJ puede mejorar las comunicaciones dentro de una organización dándole acceso a 
muchos programas. catálogos y procesos interactivos como tarjetas de tiempo JVR. infonnación 
catalogada paro mensajería proactiva o servicios individuales que automáticamente llaman a una 
estación designada para entregar mensajes. 

• CTI también incrementa la eficiencia de cualquier empicado que interactúa telefónicamente con 
clientes. Tal es el caso de los representantes de servicio que pueden mejorar la reunión de infonnación 
de un llamador mientras hablan o incluso antes de que la llamad.u sea respondida. utilizando el sistema 
de identificación automática de números (provista por la compaftía telefónica) que permile obtener. a 
Ja hora de la llamada. todo el historial de la persona en la linea. 

• Oc igual f"onna CT/ permite dentro de Ja misma empresa se desvíe Ja llamada de cualquier cliente a la 
persona apropiada que pueda atender la Jlamnda. Todo esto basado en el servicio de identificación de 
número directo. 

• CTI brinda acceso a la base de datos de tonos9 la cual provee a Jos Ua.mndorcs de información 
especifica que puede ser manejada a través de componentes principales del sitio IVeb. haciendo a 
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la organización realmente interactiva a través de Internet. 

• Ahorra el costo del alambre para Jos teléfonos. 

• Se puede utilizar teléfonos menos caros. con mayor velocidad de comunicación, con capacidad de 
volver a llamar.flash y retención de llamadas. 

OPCIONES DE CONFIGURACIÓN DE CTI EN LA EMPRESA 

Una vez que !te tenga habilitada Ja telcfonia sobre Ja LAN se podrá configurar bajo dos esquemas: el 
servicio de telefonía de Novell (conocido como TSAPI) y el servicio de telefonía Microsoft (denominado 
los APJS o TAPI). Ambos estándares dcscmpenan las mismas funciones. ya que escuchan a las 
rcbusquedas de las aplicaciones CT/y las dirigen a un dispositivo telefónico, ya sea un PBXo un modem. 
que envía el comando. 

TSAPI rcali.za el procesamiento sobre el servidor de archivo. mientras que TAPI coloca la turca en la 
estación de trabajo. debido a que trabaja como un tr:.lductor. 

TAPI es un conjunto de funciones de llwnadas que pcnnite a una PC de escritorio, basada en Windows, 
dirigir varios dispositivos tc:Jc:fónicos para desc:mpei\ar funciones de control de llamadas como responder a 
un sonido telefónico. conversar. programar y direccionar una llamada. 

El TSAPJ de Nm.·elJ también dcsempei1a un control de llamadas pero desde una aproximación diferente. El 
programa de aplicación curre sobre una estación de trabajo como lo hacen los usuarios TAPI, pero las 
rcbusquedas para servicios telefónicos viajan fuera del puerto hacia el servidor de archivos. éste identifica 
las rebusquedas y envía un paquete de datos a un componente TSAPI PBX para realizar una acción. El 
paquete de datos identifica la extensión telefónica asociada con el usuario y adelanta la rebusqueda 
particular. Si Ja rebusqueda está fuera de alcance, el PB4\"'puedc activar el altavoz del teléfono y el usuario 
puede escuchar el tomo di:: llamada. Si el Jlamantc no tiene un telCfono con altavoz el PBX puede hacer 
simplemente sonar el aparato telefónico de manera similar. 

TSAPI soporta In iniciación y terminación de llamadas. más otras características de control de llamadas 
como la transferencia y Ja conferencia. Una vez que estas rcbusquedns han sido procesadas. el PBX y el 
sistema telefónico continúan desempeftando sus roles tradicionales. 

2..3.15 EL HELP DESK COMO UN EQUIPO DE TRABAJO 

MTRABAJO EN EQUIPO 

Cuando hablamos de productividad y competitividad no reparamos mucho en un concepto 
que va muy de la mano con los anteriores: Trabajo en equipo. 
Un equipo es un grupo de hombres con diferentes cualidades. organizados para lograr un fin 
dctenninado: por tanto, no es un archivo de intereses personales. de trabajo aislado y 
competencia desleal. Por eJ contrario, el equipo tiene una meta común. intereses y objetivos 
definidos. 
Sin embargo. aunque parezca contradictorio. los intereses pc:rsonales no se hacen a un 
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lado porque a través del trabajo en equipo se logra la superación personal que es y debe ser. 
el mayor interés de un hombre en Ja realización de sus f'unciones. 
El trabajo en equipo fomenta. sobre todo, el intercambio de ideas. el enriquecimiento de 
conceptos y la interacción de diferentes individuos para lograr un consenso común. 
Hacer equipo es dificil. cuesta trabajo porque debemos aprender a respetar. a defender con 
objetividad una idea. a disentir. hablar las cosas para llegar o.I mejor acuerdo ... a negociar. 
saber que las cosas salen mejor si más de un par de ojos las revisan y si más de una cabeza las 
planea y conceptualiza 
Por eso, es necesaria una mente abierta para asimilar las aptitudes de otros; una actitud 
dispuesta para otorgar razón a quien In tiene y aceptar que siempre hay algo que podemos 
aprender de los demás, no porque nuestro trabajo no sea bueno, sino porque siempre puede 
ser mejor. 
Ahora bien, lo anterior no es suficiente para motivamos a trabajar en equipo. pensemos por 
un momento en culturas como Ja japonesa, que gracias a esta sencillísima fónnula se ha 
convertido en una potencia económica-política con mucha influencia a nivel mundial. 
Asimismo, grandes empresas e instituciones han encontrado en el trabajo en equipo una 
herramienla que les ha permitido superar etapas de cambio, afianzarse y seguir adelante. 
El hecho de trabajar a unos metros de distancia debiera ser suficiente para convertirnos en 
seres humanos capnces de comunicarnos. estar en desacuerdo, entendemos, aceptamos y 
negociar hacia un fin común, compartiendo las experiencias del proceso . 
... Reunir.e en equipo es el principio. mantenerse en equipo es el proareso. trab11Jar en 
equipo es el éllito ... "º 

2.3.IS.I EQUIPOS DE AL TO RENDIMIENTO (EARs) 

El movimiento hacia el establecimiento de una cultura de calidad. ha manifostado la necesidad de 
consolidar un enfoque de equipos de trabajo efectivos que guiados bajo un mismo concepto de liderazgo 
puedan crecer en su nivel de preparación e intcgrución hacia los objetivos que se han propuesto bajo una 
aplicación positiva de la creatividad. 

FASES DEL DESARROLLO DE EQUII•os 

FASE l. RECLUTAMIENTO DE LOS INDIVIDUOS. Cuando se convoca n distintas personas a 
trabajar en equipo. inicialmente fonnan una acumulación de individuos. Esta primera fo.se les da la 
oportunidad de definir identidades dentro de la unidad de trnbajo. Tienden a centrarse en el individuo. 
a tener objetivos individuales antes que grupales, a no compartir responsabilidades, a evitar cambios y 
a no enfrentar el conflicto. Los miembros cmpie7..an a definir su propósito y sus responsabilídades, a 
identificar las capacidades de los otros y a desarrollar nonnas para trabajar con los demás. 

FASE 2. GRUPOS. Las unidades de trabajo empiezan a formar gn.apos. Los miembros desarrollan una 
identidad grupal. definen sus roles, esclarecen su propó~ito. y establecen normas para trabajar juntos. 
No obstante. los grupos tienden a centrarse en un líder, quien marca el rumbo, asigna tareas, anali:za la 
eficiencia y se constituye el principal foco de comunicación. 

FASE 3. EQUIPO. Es la fase de un verdadero equipo de alto rendimiento, un equipo capaz de 
concentrar la energía, de responder ró.pidamente a las oportunidades, y de compartir responsabilidades 

~l TomGdo de ISOSA lnfonna. qost01septicmbrc de 199(>.ano l. No. :5. p, 3 
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y recompensas por igual. Los equipos se concentran en el propósito; Jos miembos no sólo Jo entienden 
sino que están comprometidos con él y Jo utilizan para orientar las acciones y decisiones. 

Un EAR es una reunión de individuos en equipo. que canafb:an sus energías hacia un objetivo común para 
realizar Jo que ninguno de ellos podría lograr individualmente. Esto es sinergismo el cual implica las 
acciones simultáneas de entidades separadas que tienen en su conjunto un cf"ecto total mayor que la suma 
de sus efectos individuales. En otras palabras, el sincrgismo consiste en concentrar los esfuerzos de un 
grupo para que 2+2=5. De esta Connu se pretende que el help de.1k de más del J 00% de lo que puede dar 
para causar en el usuario la plena s3tisfacción al hacer uso de Jos servicios que el help desk Je of~ce. 

OBJETIVOS DEL ..E.:-iR 

Crear un liderazgo fuerte que construya la cohesión grupal. 
Crear y fortalecer una cultura de trabajo positiva orientada hacia Ja calidad. 
Crear y ganar apoyo para Jos diversos objetivos de las áreas. 
Oirjgir al equipo hacia la interdependencia y sinergia grupal. 
Crear uniones curacteriznda por un alto nivel de comunicación y confianza. 
Alentar a fas miembros del equipo a usar sus talentos creativos. 
Resolver problemas en un ambiente de participación. 
Reconocer y definir oportunidades de mejora. 
Obtener el compromiso del equiptJ. 

ATRIBUTOS DEL EAR 

Liderazgo partlcipath'o y ef"ecth·o. Crea interdependencia dando fuerza. libemndo y sirviendo a 
otros. En un equipo de alto rendimiento, el líder es uno más de sus miembros. Esto implica que In 
unidad de trabajo funcione como una democracia o que el coordinador no sea el TC.!oponsable de lo que 
sucede. 
Riepon•abilidad compartida. Establece un medio en el cual todos los miembros del equipo se sienten 
tan responsables como el coordinador por el rendimiento de Ja unidad de tmbajo. 
Comunidad de propósito. Se tiene un sentido de propósito cornün en cuanto al por qué de la existencia 
del equipo y su fonción. 
Buena comunicación. Crea un clima de confianza y de comunicación abierta y fi'ancn. 
La mira en el fU:turo. Para ver el cambio como una oponunidad de crecimiento. 
Concentración en la tarea. Se mantienen reuniones centradas en Jos resultados y se compone la 
responsabilidad por el éxito de Jos encuentros. 
Talentos creadvo•. Los talentos y la creatividad individuales están ni servicios del trabajo. Se 
derriban las barreras que frenan la creatividad y se npela a Jos talentos y técnicas individuales en 
fonna creativa. 
Rnpuata rápida. Se identifican las oportunidades y se actúa en consecuencia. apro\•echándolas. 

CARACTERÍSTICAS 

El líder superior logra hacer Jas cosns con muy poco movimiento 
Imparte instruccion~s no con muchas palabras, sino con unos pocos hechos. 
J\.1antiene a todos infottn.ndos sobre todo, pero casi no interviene. 
Es un catalizador. y pese a que las cosas no se habrían hecho tan bien si él no estuviera. cuando tienen 
éxito él no se jacta. 
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V porque no se jacta el mérito nunca Jo deja. 

Crear un equipo de alto rendimiento exia:;e que vayamo!I un paso más allá. lo¡: ... ndo que la a:ente sea 
JnterdependJente. 

Para crear un equipo de alto rcndim icnto. es importande que el trabajo a rea Ji zar se fundamente en la tarea 
del equipo y no en esfuerzos aislados o individuales. 

En los equipos de afro rendimiento. Jos miembros trabajan en armonía. se ayudan unos a otros. reconocen 
y complementan Jos puntos fuertes y los débiles de Jos demás. y comparten Ja convicción de que son 
recíprocamente responsables. 

Para íomentar Ja responsabilidad compartida c:J líder debe; 

Asignar tareas que exijan que Jos integranres trabajen juntos cooperando para completar una tarea. 
Crear oportunidades para que se ayuden unos a otros. 
Ayuda o Jos miembros a ver las capacidades propias de cada uno y 11 reconocer las mutuas 
limitaciones. 
Crear un sisremas de incentivos que genere una mayor inter-Cs en lo que el equipo logre en su conjunto 
y no tamo en lo que alcance cada uno individualmente. 

Los equipos con un allo grado de responsabilidad compartida tienen áreas primordiales de 
responsabilidad, pero Jos miembros asumen también otros roles. Pueden ayudarse mutuamente a. adquirir 
nuevas técnicas, y Jos integranles se benefician tanto con Jos logros del grupo como con Jos logros 
individuales. 

Los equipos con escas.u responsabilidad companida tienen roles individuaJcs poco claros, y Jos miembros 
del equipo se sienten responsables únicu.mente por Ja rcali7..ación de tareas individuales. El líder es 
considerado como el ünico que se beneficia con el éxito del grupo. 

L.a forrnn es que se dirijan las reuniones constituye una pane imponantc para Ja creación de un equipo 
super-eficiente. 

Lns reuniones bien dirigidas son responsabilidad tanto del lfdcr como de Jos miembros del equipo. El lider 
debe: 

Asegurarse de que el equipo conoLca el propó.!.ilo de la reunión. que sepa cómo se alcanzará dicho 
propósito y qué significado tiene para el equipo. Crear un ambicnle en el que Jns personas quieran 
panicipar. 
Acotar en fonna efectiva o los miembros del equipo cuando .!.C apanan de sus toreas. 
Establecer expectativas positivas para el componamicnto de los miembros del equipo. 

2.3.15.2 GRUPOS AUTODIRIGIDOS (GADs) 

Un Grupo Aurodirigido (G.·ID) es un grupo de trabajo que .!.C de.!.envuclvc con varios grados de autonomía 
y sin un gerente \dsiblc, celebrando contratos para asumir Ja responsabilidad de la gerencia. además de 
realizar sus tareas específicas. Estas responsabilidades pueden incluir Ju planificación. organi7..ación, 
dirccción y supervisión, tanto de sus propios trabajos como de las funciones administrativas que Jos 
respaldan. El grupo aprende y comparte las tareas ejecutadas generalmente por un gerente~ En un GAD 
íuncionando a pleni1ud. el control viene de dentro del grupo más que de fuera. 
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Aunque por definición los GADs se dirigen por si mismos, todos ellos tienen que ri:ndir cuentas a alguien. 
Los gerentes están visibles en varios grados. dependiendo del origen y propósito del grupo autodirigido. 

ORIGEN 

Los GADs se han desarrollado panicndo del concepto del circulo de calidad; crecieron como producto de 
éste y han llegado a tener vida propia. En los círculos de calidad Jos empleados analizan y solucionan los 
problemas de la organi7.ación. están bien adiestrados para trabajar en grupo y solucionar problemas; pero 
tienen poco poder más allá de atraer la atención sobre Jos problemas y hacer sugerencias de cambios. 

Los GADs van mucho más allá de los circulas de calidad. Como parte de un GAD los empleados se 
adiestrnn para usar sus habilidades diariamente para programar. asignar trabajos y coordinar con otros 
grupos (y algunas veces con Jos clientes y proveedores). fijar metas. evaluar la ejecución de los trabajos y 
encargarse de cues1ioncs de disciplina. 

IMPORTANCIA DE LOS GADs 

Hoy dia, las organizaciones buscan fonnns responsables para reducir Jos gastos y aumentar el rendlrnjento. 
Tienen que ser más innovadoras paru poder sobrevivir. especialmente encontrando maneras creativas para 
usar el talento de sus empleados. 

EL l\IAYOR RECURSO DE UNA ORGANIZACION SON SUS El\.IPLEADOS. Cada dia se da a 
los empicados más derechos de propiedad y autonomfa en las organizaciones. pues éstas han 
comprobado que lrabajan más duro y neccsiran menos supervisión cuando ellos mismos controlan sus 
trabajos y tienen mayor libcnad para escoger cómo hacerlos. Los trabajadores que panicipan en los 
GAD.'i muestran una mayor motivación. aumento del valor de sí mismos y más orgullo en In labor 
realizada. 

LOS GADs SE '""CORRIGEN A SI l\-IJSI\IOS"" RAJ•JDAMENTE. Los miembros de Jos GAD-l· 
están adiestrados para .. corregirse a sí mismos··. Es decir, que identifican los problemas y Jos corrigen 
con toda rnpidc7 .. clirninun estratos en sus gerencias y cuerpos administrativos para aumentar el 
rendimiento de sus gastos y mejorar sus comunicaciones: los GADs están reemplazando a los gerentes 
haciendo ellos rni:i.mos el trnhajo. 

LOS GADs PROVEEN TODA LA FUERZA DE TRABA.JO DE HOY CON UN MEDIO DE 
AUTOEXPRESIÓN. Los GADs dan oportunidades para que las personas pongan sus canas sobre In 
mesa y asuman Ja responsabilidad de sus actos. 

El help cle:rlc, además de ser un equipo de alto rendimiento, debe ser un GAD en el que cada colaborador 
sea responsable de su Ira.bajo y tome sus propias decisiones sin afectar la operación normal del equipo y 
sin desviarse del objetivo al que todos Jos integrantes del he/p de.'ilc se dirigen: ayudar a la gente con sus 
problemas en el uso de la tecnología con el enfoque de calidad en servicios e incrementando su 
productividad. 

134 



Marco m111odol6glco 

MARCO 
,, 

METODOLOGICO 

3.1 PROPUESTA 

El presente capitulo pretende abarcar todos los aspectos a considerar para la implnntación de un help dc.sk 
desde la planeación y administración dc1 proyecto hasta su auditoria y mejora continua. sin pasar por alto 
los aspectos administrativos a los que. muchas veces. no se les ve la importancia real desde la planeación 
del pro)'CCtO. 

Las opciones posibles para la implantación de un he/p desk son dos: 

1. Outsuurcing (subcontrotación). 
2. He/p dcsk interno con recursos propios y con asesoría de expertos en el negocio CconsuJtoda externa). 

Antes de iniciar la plancación del proyecto es recomendable realizar visitas a otras compaftfas en donde ya 
opera un hc/p dcsk para apreciar la importancia del proyecto y poder evaluar cual podría ser la mejor 
forma de implantación. 

3.2 PLANEACIÓN DEL HELP DESK 
Ln pla.neación de un proyecto consiste en fijnr el curso concreto de acción que ha de seguirse. 
estableciendo los principios que habrán de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y las 
detenninaciones de tiempos y de números, necesarias para su realización. 
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e ETAPAS DEL PROVECTO 

El proyecto de help desk puede dividirse en n etapas. a conlinuación se sugiere un pfan dividido en 3 
etapas con sus respectivas actividadc:s: 

::..- ETAPA l. AnálisJsydiHliloconceprual. 

J. Objetivo. 
2. Análisis de fa operación actual (estudio preliminar): conocimiento de fa estructura del área de sopone 

en cuanto a: definición del problema. presentación de procedimientos. diagramas. nivel de desarroUo 
informático. documentos (entradas, controles, reportes). volúmenes actuales y proyectados, f"n:cuencia 
de Jos proc;::e$os actuales y proyectados. requerimientos especiales, costos actuaJcs y ventajas y 
desventajas de la operación actual. 

3. Análisis de requerimientos: mobiliario y equipo, personal operath.·o y administrativo. 
4. Modelo conceptual de Ja solución: que defina Breas a considerar en el proyecto, que plantee los 

requerimientos urgentes y que proponga de la solución conceptual. 
S. Beneficios del proyecto. 
6. Factores críticos de éxito. 

;. ETAPA 2. Drcfsión de Jmplanlacfón. 

1. Elaboración de bases para el concurso. 
2. Selección de proveedores a invitar. 
3. Invitación a Jos proveedores. 
4. Pruebas técnicas con proveedores. 
S. Entrego de propuesta por proveedor. 
6. Amilisis económico de propuestas (costo-beneficio). 
7. Análisis técnico (evnJuación preliminar). 
8. Selección de Ja propuesta. 
9. Evaluación preliminar. 
/O. Integración del proyecto de help desk(plan de trabajo). 

>- ETAPA .l. ImplanracJ6n drl proyecto. 

J. Dc=s.arroJJo de la solución . 
.:?. Prueba piloto. 

A continuación se detallan algunos puntos de Jns tres etapas: 

:> ETAPA J. ANÁLISIS Y DISES°O CONCEPTUAL. 

• ANÁLISIS DE LA OPERACIÓN ACTUAL 

El primer puso para llevar a cabo un estudio ex.hausth;o del área es Ja idenrificación de necesidades. Esta 
actividad puede ser encomendada a un comité interno o o un despacho de~ con experiencia en 
análisis e implantación de help de.,·lc. 

En el caso del comité interno, para que funcione debe tener todo el apoyo del directivo del organismo ya 
que en el seno de dicho comité se toman decisiones de gran importllncia. por lo que tal apo}'O es 
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indispensable y debe estar integrado por representantes de la dirección de sistemas con capacidad de 
decisión. Se llevan a cabo varias sesiones con Jos proveedores. Jas cuales quedan asentados en actas. 

En el caso que el estudio Jo realice un despacho de consuJroria con experiencia en implantación de lwlp 
desk el equipo estará integrado por prof"esionales del negocio. 

• ESTUDIO PRELIMINAR 

Este estudio es previo a In propuesta final del proyec10 y en esta se identifica a Jos usuarios actuales. se 
documentan los procedimientos. Ja frecuencia y volumen de Ja inf'onnnción, nivel tecnológico y recursos 
humanos. 

IDENTIFICACIÓS DE USUARIOS 

Se deben identificar el tipo de usuarios que reponen frecuentemente ni área de sopone 
con el fin de poder evaluar Ja imponancia del área, lo que demandan los usuarios que se 
debe hacer de inmediato. el tipo de problemas que reportan. su perfil y la forma en que 
acostumbran solicitar ayuda. En esta fase se deben reaJizarencuestas de satisfacción del 
status actual del Oren de las cuales pueden surgir las mejoras que se tienen que hacer y 
el usuario considere que s~ deben realizar. Es importante tomar en cuenta todas Jas 
opiniones y dar Ja confianza al usuario para que manifieste su opinión abienamente. La 

promesa de darle a conocer Jos resultados a cono plazo y mantenerlo infonnado de Jos cambios. hará que 
el usuario panicipe sin miedo alguno. 

En esta f"ase también se pueden detectar usuarios potenciales que prefieren no reportnr sus problemas al 
Jugar correspondiente y acuden directamente con el expeno, 1:on la idea de que se resuelva mils n"ipido su 
problema. 

ORGANIZACIÓ:'V Y PROCEDl~flF.:NTOS 

Con el objetivo de conocer el grado de madurez en organiz.ación y procedimientos de trabajo del área de 
soponc de Ja compaft/a estudiada se deben considerar Jos siguientes aspectos: 

t. DOCUMENTACIÓN. Es importante recolectar toda Ja infonnación escrita. (IUnciones. 
procedimientos, calálogos, politicus existentes. etc.) )'a que nos da una clara idea de donde pueden 
estar Jos problemas y por donde comen7..ar a atacar/os. asi como el grado de madurez del Urea. Se 
deben cnlistar y estudiar Jos procedimientos. documemados asi como enunciar los que no lo estén. con 
el nn de conocer el grado de organi.rnción del área y precisar las 1:nrcncin..<o detectadas en el plan de 
implantación propuesto. 

2. FRECUENCIA Y VOLUJ\.IEN. Conocer cuál es Jo demanda actual del área con el objeto de planear 
el equipo humano que formará t."'I ht!/p d<·sk. Esta infonnación se debe expresar en estadísticas para 
ma)'Or comprensión y toma de decisiones. Es importante conocer las cst:sdisticas de un Japso para 
hacer cálculos de Ja magnitud deJ futuro he/p des/e. A p.nnir de esta información Ja planeación puede 
tomar un sentido mas real ya que se aprcciani fácilmente si el pro.>·ecto es necesario o no. 

J. Conocer Jos ni\'cJcs de sen:icio actuales del área de soporte. 
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4. En caso de estar segmentada el área de soporte se deben identificar y comparar los objetivos, 
f'unciones y horarios de Jas áreas de soporte existentes en la compniHa. con eJ fln de conocer Ja imagen 
proyectada a los usuarios de sus servicios y saber en qué grado el usuario idenlifica cslas áreas y 
acude a ellas por ayuda. Además se debe indicar la relación existente entre estas áreas y el canal de 
comunicación entre ellas (en caso de existir). 

S. Conocer el grado de importancia del área de soporte, según el U!iUario (imponancia relativa) y según 
la dirección de informática de In compni'ICa (importancia real). 

6. Identificación de áregs de oportynidnd. Una vez estudiada la empresa en cuestión se identifican Jos 
áreas de onortunidad que entorpezcan o retrasen el buen funcionamiento del área con el fln de fr 
visualizando el modelo a la medida de las necesidades de la empresa. Estas áreas de oportunidad se 
deben enfocar principalmente a organización y procedimientos, nivel tecnológico y recursos humanos. 

NIVEL TECNOLÓGICO 

En este punto básicamente se evalúa el nivel de desarrollo tecnológico del área de soporte, de acuerdo a: 

1. Infraestructura tecnológica: configuración del equipo de cómputo, sistema telefónico existente . 
., Herramienta de administración y controJ de Jlamadas (sistema de worijlow). 
3. Automatización de procesos. 

RECURSOS HUMANOS 

Otro punto de trascendencia en la identificación de las Bren<> de oporuinjdnd que se debe considerar como 
inherente al proceso es el personal que integra el equipo de sopont: actual en los siguientes aspectos: 

1. Perfil académico del personal. 
:?. Experiencia en eJ área. 
3. Cualidades fisicas enfocadas hnciu calidad t:n el servicio al cliente: paciencia. buen humor, amabilidad 

en el trato. entre otras. 

Una vez que se hayan Cl?aluado las necesidades existentes en el área de soporte se puede hacer una 
ponderación mas objetiva con el fin de poner en balanza las deficiencias detectadas contra las posibles 
soluciones a corto o largo plazo. 

:.- ETAPA 2. DECISIÓ~ DE IMPLANTACIÓN. 

Para llegar a In decisión del establecimiento del help desk hay que considerar diversas propuestas de 
modelos de help desk )' de ellas considerar la mñs viable económica y técnicamente. Para esto se anuncia 
públicamente Ja recepción de propuestas a varias empresas de prestigio en el mercado. 

• EVALUACIÓN DE LAS PROPUESTAS RECffiIDAS 

Las propuestas recibidas se deben evaluar cuidadosamente por un grnpo de expertos sin relación alguna 
con proveedores para evitar preferencias por cieno compai\ía ,.. propiciar una competencia equitativa entre 
las empresas participantes. Como puntos de referencia principales en la decisión final se deben lomar en 
cuenta a.'ipectos de viabilidad económica y tCcnicn así como Jos compromisos establecidos si se 11.:gara 
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a aceptar Ja propuesta (vnlor agregndo en el servicio). Algo qu~ se debe considerar es que siempre existan 
alternativas a Jos modelos propuestos. 

• ANÁLISJS ECONÓMICO (costo-brncficlo) 

La implantación de un hclp deslr no es barata, los costos en que se incurre son excesivos debido a Ja 
infraestructura tL-cnok'igicn sobre Ja que descansa el lu.."/p des/e. Los costos en que se incurre son: 

J. Del desarrollo del proyecto ~Ilfil1.l.r2rill). 
2. Oc la customi:ación (adecuación) del sistema (hardware y sofrware). 
3. Otros gastos. 

Se hace una evaluación del costo del disefio e implantación contra Jos beneficios esperados. Este análisis 
representa una evaluación de Ja justificación económica del proyecto propuesto. el cual debe ofrecer cierta 
rentabilidad y confiabilidad a la compaílía para que sea aceptado. Es importante también tomar en cuenta 
el tiempo de recuperación de la inversión como pene del plan estratégico de Ja comprulía. aunque quizá 
muchos de Jos beneficios esperados. a cono plazo. sean intungibles (obviamente sin perder de vista el giro 
de Ja empresa). 

COSTOS 

Algunos costos en los que se incurrirá durante el desarrollo del proyecto de implantación del ltelp de.d• 

1. Con5u!torfa (análisis. disci'lo e impJuntación). 
2. Compra del equipo de cómputo y telefonía necesario. 
3. Compra o renta del Jugar y acondicionamiento. 
4. Personal: sueldos y salarios, capacitación y dcsarroJJo. 
S. Compra o adecuación del software de aplicación seleccionado. 
6. Requerimientos especiales. 
7. Viajes. 
8. Gastos de instalación. 

BENEFICIOS 

Algunos beneficios económicos que podría tener Ja implantación de un he/p de.sir son: 

TANGIBLES 

1. Aumentar la productividad. 
2. Reducción de costos al tomar decisiones y cerrnr negocios en el momento. 
3. Posibilidad de guardar las soluciones más comunes a problemas n:lacionados con la producción de la 

compaftía para la explotación continua (integración de la base de conocimientos empresarial). 
4. Obtención de estadísticas de Jos niveles de servicio de un período especifico. con el fin de poder 

visualizar O.reas criticas que requieran mayor atención. A panir de estas estadisticas se pueden detectar 
á3os de oportuajdnd. 

S. Implantar o mejorar Jos niveles de servicio actuales. 
6. Automatización de Íllncioncs mediante herramientas computacionales de alta tecnologfa. 
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7. Solución efectiva de problemas a travCs de varios niveles de soporte. 

INTANGIBLES 

1. Lograr la satisfacción del usuario al recibir un servicio de calidad en la solución de sus problemas. 
2. Lograr una posición importante en el mercado de los servicios enfocados al cliente. como ninguna o 

pocas compaiHas lo hayan logrado. 
3. Consolidarse como companfa líder en el áJnbito de los servicios. modelo a imitar por otras compai'lías 

de carncterfsticas similares. 

Contabilizando Jos beneficios intangibles el comitC de evaluación del proyecto decidirá si los resulta.dos 
económicos justifican el costo del proyecto•. 

Para poder reali7..ar el análisis del costo-beneficio. es indispensable tener claramente identificados y 
definidos Jos costos: 

Costo del procedimiento operativo actual. El usuario debe tener una conciencia clara de lo que 
cuesta llc\.'ar a cabo operativamente Ja función de soporte (procedimiento actual), Ja cual se integra 
generalmente por los siguiente rubros: recursos humanos. inmuebles. mobilario y equipo, recursos 
materiales y costos indirectos. 

Costo del nue,,·o sistema. Dividido e-n trclll fase-s: 

l. Del desnrrollo o estudio del proyecto. 
2. Del desarrollo del nuevo sistema. 
3. Otros costos (pruebas. implantación, capacitación. puesta en marcha). Estos gastos se incurrc:n 
nonnalmente en lu fase de análisis y en la liberución. Estos costos son considerados como no 
recurTCntcs. es decir. serán erogados por una sóla vez. 

Costos de- operación: recursos humanos, inmuebles. mobiliario y equipo. equipo de cómputo y 
telefonía, sof\'warc, suministros eléctricos. recursos materiales. costos indirectos. 

• ANÁLISIS COSTO·BENF.FICIO 

lhl sistema actuad contra el propuesto. 
Hay dos relaciones fundamentales que deben efectuarse al tratar el costo-beneficio: 
J. Variables: 

Costo del procedimiento operativo actual (C.P.A.) 
Costo operativo del procedimiento propuesto (C.P.P.) 
Beneficio (B) /Costo Adicional (C.A.) 
Fórmulas: 
(C.P.A.) -(C.P.P.) - B o C.A. 
Si la diferencia es positiva representa el beneficio. Si la diferencia es negativa representa el costo 
adicional. 

2. (C.P.A.) I (C.P.P.),,,. B o C.A. 
Si el cociente es mayor que 1 representa beneficio. Lo que exceda de l es el porciento de beneficio. Si 
el cociente es menor que 1 representa que el sistema propuesto cuesta más. La diferencia fahante para 
1 es el porcentaje de más en costo. 

1 Ver en an~o 3-1 un prcsurucsio de cosios de un hdp dtt.sA. 

140 



Ejemplo: supongumos quC' el C.P.A. del área de soponc actual es de $350.000.00 (costo mensual) y el 
C.P.P. es de $580,000.00 (costo mensual) 

No hay beneficio, el resultado es un costo adicional de $230,000.00 lo cual represenla un incremento en el 
costo actual de 39.65°/o (por cieno tiempo). 

Establecimiento del punto de equilibrio. 
Sobre la gráfica actual de punto de equilibrio se harán las adiciones o deducciones de costos fijos o costos 
variables, con Jo que aparecerá un nuevo punto de equilibrio. que puede ser detenniname en la decisión. 
Abatiendo tanto los gastos fijos como varibles se mejora el punto de equilibrio. 

Plazo de recuperación. 
Es imponante ver el costo del nuevo sistema en cuánto tiempo se recuperará atendiendo al beneficio que 
ofrece. 
Variables: 

Costo del nuevo sistema (C.N.S.) 
Costo del procedimiento operativo actual (C.P.A) 
Costo operativo del procedimiento propuesto (C.P.P.) 
Beneficio (B) 
Número de períodos para Ja recuperación (N.P.R.) 

Fónnula: 
(C.P.A.) - (C.P.P.) - (B) 
(C.N.S.)/ ((BJ- (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 

Este dato resulta de gran relevancia porque en ocasiones Ja decisión resuJta negativa, en función de un 
plazo demasiado prolongado en que se obtiene la recuperación. 

En este caso las f'ónnulas antcrionncnte descritas. en las que se hace ponderación dirccta9 podrían 
afectarse con la inclusión de los beneficios tangibles. asf como en el caso de los intangibles: imagen de Ja 
empresa, servicio a clientes. velocidad en Ju obtención de resultados. Estos casos que, aunque no 
representan un beneficio económico, deben evaluarse en Ja toma de decisiones. 

• ANÁLJSJS TF;cNICO (evaluación prclinduar) 

En este análisis el comitC hace un estudio y e'•nluación minucioso de funcionalidad. disponibilidad. 
fiabilidad y rendimiento del equipo así como las restricciones existentes en el modelo propuesto. Por ser el 
lte/p des/e un proyecto tecnológicamente inn01.:ador en nuestro pais este análisis requiere de algo de tiempo 
dedicado a im.·estigacióu. 

Esta fase requiere un.a definición inicial de la viabilidad técnica de los modelos propuestos en tCnninos de 
requerimientos tecnológicos para lograr Ja íuncionalidad y rendimiento esperados del sistema propuesto. 
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Se deben documentar los comprom isas formalmente aceptados por ambas panes para poder llegar o un 
documento final que contendrá clausulas iníorm:uivas, legales y de compromisos establecidos entre 
cliente y vendedor en el contrato fimu1do por ambas panes, por ejemplo: lugar de implantación del /lelp 
de.sic (en las instalaciones del cliente o del proveedor). forma de pago. etapas en las que se desarrollani el 
proyecto y su tiempo real de implantación, planeación de contingencias en la operación. 

,. ETAPA 3. 11\-IPLANTACIÓN DEL PROVECTO. 

Una vez planeado el proyecto y analizadas y evaluadas las propuestas recibidas de diferentes proveedores 
se llega a Ja decisión final, Ja cual será Ja que mejor se adecue a las condiciones actuales de Ja compafUa y 
la que ofrezca el mejor servicio, costo. beneficio y rentabilidad a la compaflia. 

EJ proyecto final deberá contener: 

EJ problema a resolver plenamente definido. 
Procedimientos definidos (con dingramas). 
Nivel de desarrollo infonnátivo definitivo. 
Documentación definitiva: fuentes (entradas) controles y repones). 
Volúmenes actuales y proyectados definitivos. 
Frecuencias y proyectadas definitivas. 
Costos actuales precisos. 
Requerimientos especiales definitivos. 
Cosro total del nuevo sistema, preciso. 
Análisis del costo-beneficio, preciso. 
Ventajas y desventajas. 
Vida üril del sistema. 
Programa tentativo de realización. 

• PRESE1'TACIÓN DEL PLAN DE 11\IPLANTACIÓN ACEPTADO A NIVEL 
CORPORATIVO 

El documento final de Ja propuesta aceptada se debe presentar al comité dirccytivo de Ja compai\ía para su 
visto bueno y aceptación en una reunión a Ja que acudan el comité de evaluación del proyecto y el 
proveedor seleccionado, los cuales detaJlanin las fases, costos, beneficios y duración del proyecto de 
implantación del help dt?.slc. 

• SEGUllUIENTO V CONTROL DEL PRO'\'ECTO 

En esta f"ase se definen las formas de seguimiento al proyecto, asignación de tareas. tabulación de 
actividades por fase y se establecen los con1rolcs cotTCspondientes según Jos º':ances del proyecto. Se 
detalla un programa. 

Un programa es aquel plan en el que no solamente se fijan lo!> objetivos y la secuencia. de operaciones, 
sino principalmente el tiempo n:querido para realizar cada una de sus panes. 

Según el Dr. Agustín Reyes Punce, el esrablecimiento de programas debe sujetarse a las siguientes reglas: 
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l. Todo programa debe. ante todo. contar con la aprobación de la suprema autoridad administrativa para 
aplicarse. y con su completo apo)'O para lograr su pleno éxito. Para obtener Ja aprobación de la 
gerencia es necesario: presentar los programas "con todos sus detalles"~ presentarlos como una 
inversión tratando de fijar su costo y Jos beneficios que habrán de producir, de preferencia, 
económicamente determinados y fijar un tiempo mínimo para que produzcan resultados. 

2. Debe hacerse siempre "la venta" o com.·cncimicnto a los jefes de línea que habrán de aplicarlos. 

3. Debe estudiarse "el momento" más oportuno para iniciar la operación de un programa nuevo. Muchas 
veces un progrnma fracasa. porque no se escogió el momento adecuado para lanzarlo. 

Uno de Jos elementos más importantes de controlar. es el desarrollo de la realización de actividades, tanto 
en cuanto al tiempo que cada una de ellas implica, como también en la relación que deben guardar entres( 
en cada momento, cuanto todas ellas concurren al mismo fin. 

Henry L.Gantt in,·entó. paro este efecto. las cartas o gráficas que toman su nombre, y que consisten en 
representar cada actividad por una barra horizontal. Jo que. por su cruce con niveles o líneas verticales, 
indica en meses, semanas, día'i, etc. el momento de su iniciación ;y tenninación. ;y su simultaneidad con 
las otras actividades relacionadas con ella, Suele indicarse tambiCn B veces la persona. sección, etc., 
encargada de cada una de dichas actividades. 

En la figura 2-1 se aprecia la Gráfica de Gantt para el proyecto de implantación del help desk. 
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3.3 DISE!'10 DEL MODELO DE HELP DESK' 

3.3.1 ELABORACIÓN DEL MANUAL DE ORGANIZACIÓN DEL HELP DESK 

El lrelp dt!sk debe basar su integración en un manual de organización. el cual debe contener lo siguiente: 

COMPOSICIÓN DE UN l\'IANUAL DE ORGANIZACIÓN3 

l. 
1.1 
1.2 

Contenido 
Índice 
Introducción 

1.3 Antecedentes del organismo 
1.3. 1 Breve narración histórica 
1.3.1.l Datos históricos 
1.3. t.2 Evolución 
J.3.1.3 Sus dirigentes 
1 .3.1.4 Relación en el medio 
1.3.1.5 Estados financieros 
1.3.2 Constitución legal 
1.3.2. l Sector püblico 
J .3.2.1. l Decreto de creación 
1.3.2.1.2 Modificaciones 
1.3.2. 1.3 Leyes 
1.3.2.1.4 Reglamentos 
1.3.2.2 Sector privado 
1.3.2.2.1 Escritura constitutiva 
1.3.2.2.2 Modificaciones 
1.4 De Jos submanuales 
1.4.1 De objetivos 
1.4.2 De pollticas 
1 .4 .3 De normas 
1.4.3. 1 Rcglmncmto interior de trabajo 
t.4.3.2 Normas departamentales 
1.4.3.3 Nonnas generales 
1.4.4 De organigramas 
1.4.4. l Organigrama general 
1.4.4.2 Organigrnmns depanamcmalcs (dependcncialcs) 
t.4.4.3 Organigr.1mn funcional 
1.4.4.4 Organigrama ilustrado 
1.4.5 De procedimientos 
1.4.S. l Procedimientos genéricos 
1.4.S.2 Procedimientos cspccffieos 
1.4.5.3 Instructivos 
1.4.6 De diagramas de flujo 
1.4.7 De análisis de puestos 

1 Ver en an~o 3·2 lcstimonios de áreas de !i>Cr'o io,:io aulom.atiz.oadas. 
1 Turnada de npunlc:s del Dr. Ru:u.rdo R1\.cra Soler de la m.:\U:ria Administrución de Co:ntro1 de Cómputo. 
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1.4.7.J 
1.4.7.2 
J.4.7.3 
J.4.7.4 
J.4.8 
1.4.8.J 
J.4.8.2 
1.4.8.3 
J.4.8.4 
J.4.8.S 
J.4.8.6 
J.4.8.7 
1.4.8.8 
J.4.8.9 
l.4.8.10 
J.4.9 
J.4.9.' 
J.4.9.2 
1.4.9.J 
J .4.9.4 
J.4.9.S 
J.4.9.6 
1.4.9.7 
l.4.9.8 
J.4.9.8.J 
1.4.9.8.2 
J.4.9.8.3 
J.4.9.9 
J.4.10 
J.4.10.I 
1.4.J0.2 
1.4.10.3 
1.4.10.4 
1.4.10.S 
1.4.10.6 
J.4.J0.7 
1.4.10.8 
J.4.JO,Q 
1.4.JO.JO 
J.4.10.J J 
J.4.10.12 
1.4.10.13 
J.4.10.14 
1.4.IO.IS 
J.4.10.16 
J.4.10.17 
J.4.J0.18 
J.4.J0.19 

Identificaciones 
Descripciones genéricas 
Descripciones específicas 
Especificaciones 

De valuación de puestos 
Integración de un comité 
Definición de f"actorcs y subf"actores para Ja valuación 
Elaboración de tablas explicativas de definición de grados de cada subfüctor 
Tabla de dctcnninación de valores rclarivos 
Valuación de cada puesto 
Definición de niveles de sueldos en el mercado 
Hoja de tabulación estadística 
Cálculo de tendencia y desviación estándar 
Grnficación de sueldos actuales ;y ajustados 
Tabla de puestos y salarios 

De calificación de méritos 
Fom1.1:1ción de un comité 
Tabla general de f"actorcs a seleccionar 
Tabla general de f"actores a seleccionar (colección) 
Tabla de proporción y opinión de importancia 
Tabla de factores seleccionados 
Formato evaJuatorio de orden de imponancia y valor de calificación 
Tabla determinante de fac1orde peso 
Fonnato de calificación de méritos 

Instrucciones 
Evaluación 
Gráfica y rcsuhados 

Colección de: calificaciones 
De catálogos 

Activos 
An:hivos 
ArtfcuJos de escriwrio y oficina 
Aniculos de mnnlenimicnro 
Clientes 
Contabilidad 
Despensa 
Finnas 
Formas 
Glosario 
Herramienta 
Libros 
Llaves 
Ma1cria prima 
Matrices 
Moldes 
Patrones 
Personal 
Planos 
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J.4.J0.29 
1.4.J0.21 
1.4.10.22 
J.4.10.23 
1.4.1 l 
1.4.11.1 
1.4.11.2 
1.4.11.3 
1.4.l J.4 

Productos 
Proveedores 
Piezas para refucción 
Sellos 

Especiales 
De procedimientos confidenciales 
De funcionalidad de máquinas 
De seguridad 
De combinaciones de cajas íucrtcs 

:?. Confonnación 
2.1 Carátula 
2.2 Carpetas para su colección 
2.3 Recuadro de identificación 
2.4 Formatos 
2.S Anexos 

3.3.2 DEFINICIÓN DE OBJETIVOS Y COMUNICACIÓN DE EXPECTATIVAS 

La palabra objetivo (de ob:Jactum) implica la idea de algo hacia Jo cual se lanzan o dirigen 
nuestras acciones. Suele también conocerse con el nombre de meta. 

Un objetivo, dice Tcny. "representa lo que se espera alcanzar en el futuro como resultado del 
proceso administrativo ... En el fondo es la materialización de Ja unidad de fin. esencial en 
todo grupo social. ya que es aquello a lo que las acciones de todos se dirigen. 

La imponancia de Ja fijación de objetivos es claro y dcfiniliva: ellos dan su rn..;r.ón de ser a la empresa. Para 
conseguir ese logro, existe y vive la empresa. 

Los criterios para Jos servicios por escrito del help desk fijan una meta (un objetivo) hacia la cual todas las 
personas dc:J grupo de servicios pueden dirigir sus esfuerzos. dándoles una idea clara de lo que deben 
alcanzar y n que altura alcanzarlo. Se establece un senlido de propósito y dirección y se ayuda a Jos 
integrantes del help desk a man!cnerse dentro del Íoi:o, en el objetivo. marchando en In dirección correcta. 

Los objetivos que se persiguen al establecer un help desk son; 

Centralizar el soporte lécnieo a nivel in!'ltilucional a tnn,.e!'t de los medios ntte-sarios para cumplir 
eon Ja función de sopone (or¡;:;anización. tecnolog;ia de punto. recursos humanos) con el enroque 
de alta produclivldad y servicio al cliente. 

,~ 
El hclp desk tiene como finalidad brindar un punlo único de eonlac10"' paro atender y 
satisfacer todas las necesidades de los clientes. brindando sus servicios de una manera 
eficiente de tal fonna que garantice un nivel de calidad de excelencia a través de uno o 
varios canales apropiados n los usuarios . 

.. El help ~s4 debe ser la '-la e,,..c:lusiva para que los usuarios reponen sus problemas operacionales y ta l.:t vez debe ser quien 
asigne repones que no pueda solucionar- o las arcas de soponc corresponJ1cn1c-; para su solución definitiva. 
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Los criterios para los servicios que son claros. concisos. alcan7.n.bles y realistas forman una base común de 
expectativas. Al establecer y comunicar las expcctati\.'ns el gerente o líder del help de ... k indica al personal 
del he/p des/e: "esto es lo que todos esperamos". de tul forma que el personal involucrado en tos servicios 
al cliente conoce y se concicntiza de su trabajo porque sabe lo que se espera de él. 

Con objetivos claramente definidos, todos en la organización caminaran hacia el mismo fin. y con 
expectativas claramente definidas es mas fücil evaluar si la ayuda que proporciona el help desk está 
cumpliendo sus objetivos. Una herramienta administrativa que ofrecería excelentes resultados para el 
cumplimiento de objetivos en el help di..•.!•k es In Administración Por Objetivos (APO)". una de las técnicas 
más modernas y que mayor impacto han cnusnndo en todos los campos de la administración. 

Ln consecuencia de una clara definición y comunii.::ación de expectativas e" el establecimiento de 
compromisos sólidos con el usuario del /u._•/p dl!' ... k: 

del he/p de.ik. 

1. Sln1pllflc11r lo!'I contuctoit. P"ra el cliente. Se le fucilitn al usuario el acceso a 
los servicios ni tener un número telefónico único 

'"" Retención del cliente. El hclp desk debe encontrar la fonnn de mantener a sus 
usuarios satisfechos a través de un modelo de evaluación del servicio que 
permita medir: 

• El dcsempcl'lo: tiempos de respuesta y niveles de servicio. las ~ 
oportunidad, los conocimientos, la infraestructura y la eficiencia del personal 

• Los problema!., errores y deficiencias de las conliguracioncs de los equipos del cliente. 
• Los conocimientos de los usuarios que empican los productos de sci.ftware y hardware. 
• La satisfacción del cliente en relación a una serie de servicios recibidos por el personal del lrelp de.sk 
3. Diferenciación con la competencia. ni brindar servicios innovadores de calidad o con valor agregado, 

n través de un infraestructura compuesta por tecnología de vungunrdia y operada por personal 
capacitado y especialiLado. 

4. Actitud proacth·a. No esperar rcactivamentc n tomar acciones ante las necesidades del usuario, sino 
proponer continuamente soluciones acordes a sus rcqucrimicrttos. 

3.3-~ ESTABLECIMIENTO DE LA MISIÓN DEL ÁREA. 

Es extremadamente importante definir el propósito del help d.:.~k con una frase que exprese la misión del 
área. El enunciado de la misión debe ser una amplia descripción de las metas del help desk que ayuden a 
definir las expectativas. 

La misión puede estar definida como: 

Centro de soponr que .. yuda a la ¡.:ente a ser producth·a-

EI propósito de la función de sopone es íomcntar la productividad de los empicados o miembros de la 
organización y enfocar su atención en In producthddad de los usuarios finales. 

Esta misión departamental podría expresarse mediante un slogan y logotipo que diga en pocas palabras lo 
que el área representan ni\.•el institucionn1. A continuación un ejemplo 

~Ver en anc:-xo 3-3 nl¡¡unos U!ip.:~tus wbrc:~lic:ntc!> de ID APO. 
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~D 
pn....ro...c.d B 

Ou-os s/ogans: 
• Nuestro compromiso: usted. 
• Porque usted es nuestra rn.zón de ser. 
• r..1cjomndo día a día por usted. nuestro cliente. 
• En mejora continua por y para usted. 

3.3.4 ESTABLECIMIF.NTO DE POLÍTICAS DE OPERACIÓN 

Las políticas se definen como los criterios generales que tienen por objeto orientar la acción. dejando a los 
jefes cmnpo parn las decisiones que l!!s corresponde tomar; sirven por ello. para íonnulmr, interpretar o 
suplir las normas concretas. 

La importancia de las politicas en administración es decisiva. porque son indispensables para la adecuada 
delegación. In cual n su vez, es esencial en la administración. ya que ésta consiste en "hacer a través de 
otros". Son el objetivo en acción. 

Las políticas de operación del help de.'fk deben incluir información acerca de la tecnología a la que se Je da 
soporte. el nivel de soporte con el que :.e cuenta para cada tecnología y quién es el responsable de ofrecer 
el soporte en ese nh·el. (En este caso, la tecnología puede referirse a todo un sistema de telefonfa o a un 
pnquele especifico de software). 

La poUtica debe especificar el nombre de los ~ervicios que no se ofrecen, ya que decir a un usuario que 
llame a "cualquier lugar" para re~olvcr su problema afcctn la reputación y valores del help de.sk. Cuando la 
solución del problema no corresponde al hclp dc.\·k es importante que los usuarios estén enterados que el 
problema se va a canalizar a otro nivel de solución. 

Por cada servicio que se ofrezca se debe determinar quien es el responsable del mismo. 

El llder y equipo dc1 he/p d~.\·k deben comprender sus responsabilidades individuales asi como las 
consecuencias de sus acciones en caso de no curnptirlns. 

Una vez que las políticas estén perfecu1mente definidas se deben comunicar al resto de la organiL.ación, 
Los usuarios deben comprender que servicios ofrece el he/p desk y como utili7.arlos. Las poHticas a tos 
usuarios deben.in cubrir cuando, dónde y cómo accesar a los servicios y quC esperar cuando se solicite el 
servicio. 

Las políticas de operación del help desk c~tan contenidas en el submanuaJ de politicas y su contenido es el 
siguiente: 

• Razón de acr. 
• Tipo: departamentales o generales. 

POLÍTICAS DE SERVICIO DEL HELP DESK 

1. Todos Jos colaboradores dc:I lrelp desk se deberán carnctcrizar por tener una actitud amable y gran 
disposición de servicio, y será respon:..abilidad de cada uno de los integrantes, fomentar estos 
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valores en todo momento. 

2. Salvo situaciones de excepción, Jns necesidades de servicio a Jos clientes tienen prioridad sobre otros 
asuntos propios del área. 

3. Asegurar el estricto cumplimiento de los estándares de oportunidad y calidad establecidos para cada 
Opcrnci6n. 

4. En caso de no poder atender una petición de servicio, hacer saber al cliente el porque de esta negación, 
con fundamentos fim1es que no manchen la imagen del help desk. 

S. Mantener la polftica de pl1cnas abienas con todas las áreas técnicas de soporte relacionadas. respetando 
el tiempo de Jos dcmüs. 

6. La presentación personal debe estar acorde con una imagen seria y profesional. además de mantener 
una imngcn permanente de orden y limpiezu en las oficinas. 

3.3.!5 ESTABLECIMIENTO DE NORMAS DE OPERACIÓN 

Las normas de operación del hclp desk están contenidas dentro del submanual de normas del manual de 
organización y su contenido es el siguiente: 

• Razón de ser. Enunciado de Ja nonna. 
• Fundamento legal. Sección opcional en donde se enumeran los ordenamientos jurldico­

administrativos que regulan la operación en que se sustenta la norma. 
• Sanción, por infracción de In nornrn. 

Las normas de operación deJ help d.,-sk podrían enunciarse. además del manual de organización, en un: 

REGLAMENTO 11'"TERJOR DE TRABAJO 

Este reglamento debe enunciar las reglas bajo las cuales se debe trabajar en el help desk. bajo Jos 
siguientes lineamientos: 

J. Disposiciones generales. 
JI. De la atención de Jlamados. 
JIJ. Del registro de llamadas. 
IV. De lo cannliua.ción de llamadas. 
V. Del seguimiento de problemas. 
VI. De la informaciún que el 1.:um.uhor debe h:n.:r u la mano. 
VII. Recomendaciones generales. 
VJIJ. Sanciones 

3.3.6 DEFINICIÓN DE PROCEDIMIENTOS DE OPERACIÓN 

Los procedimientos son aquellos planes que sctlalan lo secuencia cronológico mlis eficiente pam ob1ener 
Jos mejores resultados en cada función concreta de una empresa. Son como "el seccionamiento" funcional 
de cada acto administrativo. 
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Los procedimientos se dan en todos Jos niveles de una empresa. pero son lógicamente más numerosos en 
los niveles de operación a diferencia de las políticas que se fonnan en los allos niveles. 

Los procedimientos tienden a fonnar "rutinas", de actividades que. de otra manera. requirirían estudio. 
discusión. etc .• en cada caso. 

¿En que se utUizan los proccdimientm1? 

1. Para conocer un proceso perfectamcn1e. 
:?. Pnm identificar fallas. 
3. Para definir responsables. 
4. Para ayudar en Ja capacitación. 
S. Para aclarar dudas sobre los procesos. 
6. Para ayudar en la auditoría. 

Según el Dr. Aguslin Re)' es Ponce Ja fijación de procedimiencos se debe sujetara las siguiemes reglas: 

1. Los procedimientos deben fijarse por escrito. y. de preferencia. gráficamente. Oc esa manera pueden 
ser mejor comprendidos. analizados. cte. 

2. Los procedimientos deben ser periódicmnente revisados. a fin de evitar tanto Ja rutina (defecto) como 
Ja superei.pcciaJización (exceso). La revisión revelará qué procedimientos pueden ser cambiados. 
mejorados, etc. 

3. De:bc cuidarse siempre el evitar In duplicación innecesaria de Jos procedimientos. 

CONTENIDO DF.L l\IANUAL DE PROCF.DrMIENTOS 

J. J>escripeJón de los pasos del procedimfrnto. Estos pa!>os deben de especificar. en orden secuencial y 
cronológico: la acción a realizar, el área responsable y Jos documentos o formatos de control utilizados. en 
caso que apliquen. 

:?. Dia1i:rama de flujo del procedimiento. Describe en forma grñficn Ja descripción de los pasos del 
procedimiento. 

3. Ejrmplares de las bitáconu o rormatos de control. 

4. lnstruelivos de llenado. Contenido: descripción de:tnllada de técnicas para realizar una actividad 
especifica y herramientas y formatos de trabajo. 

3.3.7 DEFINICIÓN DE RESPONSABILIDADES 

La principal responsabilidad del todo help des/e de:be ser tomar reportes de problemas y encontrar sus 
soluciones con Ja mejor calidad y e:J me:nor liempo posible. Para trabajar con más eficiencia. el he/p de.sk 
debe contn.r con una base de datos de problemas que pueda rastrear estos problemas y sus soluciones. y 
que vaya creciendo con el tiempo de tal forma que a cada problema corresponda une o mas soluciones y se 
pueda recurrir a ella en cualquier momento. 
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Por Jo general. el equipo del help desk tiene tambicn otras actividades. como el dar enlrcnamicnto y 
capacitación a los usuarios que Jo neccsilcn. ofrecer soporte técnico en sitio (on-sile). planeación de 
tecnología futura e instalación de nueva tecnologia, nsesorias vía telefónica en cualquier paqueta/sistema. 
entre otras. 

El rango de la tecnología soportada por el help desk varia ampliamente. Un help desk puede enfocarse a 
dar solución a preguntas de detenninado paquete/sistema o puede ser responsable de resolver cualquier 
problema que involucre tecnología o aplicación de la tecnología. En la mayoría de las organizaciones. el 
enfoque principal del he/p de.~k está en proveer ayuda a software, mantenimiento y rc?solución de 
problemas de hardware. y de encontrar a Ja gente capa.7. de resolver cualquier problema. Por lo general, el 
he/p de~·k también es responsable del soporte a Ja tecnologia instalada en la organización (teléfonos. 
fotocopiadoras. fnxes, PCs, etc.). 

Aun si el help de.sk ofreciera solo soporte a .sofnl·ure, puede no ofrecer todo!'> los niveles de soporte. En 
algunas organizaciones, el he/p de.!.·k puede ser responsable del soponc de las funciones básicas con un 
pcqucno grupo de aplicaciones. En otras, el lu-lp de~k puede ser el responsable de proveer soporte a todas 
las aplicaciones. incluyendo asistencia en programación para una amplia variedad de aplicaciones. En 
otras, el soporte ofrecido puede e~tar ligado a aspectos críticos de Ja compailfa en donde la respuesta 
solicitada debe ser inmediata (atención u clientes). En organizaciones muy grandes, puede haber más de 
un hdp de.de. 

3.3.8 DESARROLLO DEL PERFIL DEL USUARIO 

El perfil para cada uno de los usuarios puede ,,.ariar y pueden hacerse hasta tres sci,,'"Tnentos diferentes de 
usuarios del help desk conociendo sus característica~ demográficas, psicográficas y culturales de la 
organb·..ación. 

ti 
Mientras más conocimiento se tenga de los usu:irios del hclp de.o;/c In dirección podrá 
tomar las medidas necesarias para ofrecerles los servicios que ellos neccsilen. 

Algunas definiciones útiles ni crear un perfil de los usuarios del help de.sk son las 
siguientes: 

-

1. Valores y creencias, constituyen el nücleo principal de lo que es importante para los 
usuarios. en que creen, que es bueno y que es sagrado para el los. 

2. Actitudes, constituyen la manero de ver las cosas, reflejan el modo de ver Ja vida, el 
trabajo, los compromisos. cte. 

3. Hábitos y normas sociales. constituyen conductas comunmcntc aceptables, Ja fonna en 
que se comportan las personas. cual es la forma "correcta" o "incorrecta" de hacer algo. 

4. Prefcn:ncia.s, son las cosas que les gustan a los u~uarios. 

S. Expectativas. es lo que esperan )'/O quieren los usuarios del servicio y que es Jo mínimo que están 
dispuestos a aceptar. 
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3.3.9 SERVICIOS 

Para que un help desk tuncione bien. se debe aclarar exactamente que servicios se ofrecen y cuales no y en 
que circustancins se ofrecen. 

Esta etapa ayuda u definir especillcamente el servicio prestado actualmente por el help desk y poder 
visualizar la forma de llegar a adquirir un mejor conocimiento del usuario. No se puede dirigir una 
operación de servicios de calidad al usuario a menos que se comprenda perfectamente la naturaleza del 
servicio actual y comprender qué es lo que el usuario necesita. cómo ve el cliente el servicio actual y qué 
se tiene que hacer para satisfacer sus necesidades. 

Algunos de los servicios que el help desk puede proporcionar son: 

l. Generación de infonnnción, parn el establecimiento de niveles de servicio corporativos, a través de una 
base de conocimientos robusta de donde se puedan clasificar lodos los problemas almacenados y sus 
soluciones y bajar este nivel de problemas. 

2. Monitoreo de Jos servicios de cómputo a nivel institucional. dando mantenimiento o reemplv..ando el 
equipo obsoleto. 

3. Registro. atención y seguimiento o canali7.ación a otras ñreas de sopone de reportes las 24 horas del 
día. los 365 días del aHo. 

4. Atención y monitoreo de servicios que el ht:lp de.-;k no pueda solucionar a trU\léS de las diferentes áreas 
de servicio de la compai'Ua o bien de un pro\leedor. 

S. Monitorco y seguimiento de Jos servicios desde su inicio hasta su finalización. considerando la 
evaluación del servicio por parte del usuario. con el fin de detectar Oreas de ononunidad. 

6. Generación de reportes de niveles de servicio que ayuden a la dirección en la loma de decisiones. 
7. Atención de requerimientos especiales (relacionados con Ja infraestructura de cómputo o 

automatización de oficinas). 

Estos servicios vnrian dependiendo del tipo de help de.'>k. 

DEFINICIÓN DE LOS CRITERIOS PARA SERVICIOS DE CALIDAD 

En es1a etapa se comienzan a transfonnar las lineas generales de los servicios ofrecidos por el help desk. 
de como las perciben los usuarios a una ll\.1AGEN DE SERVICIOS bien enfocada y precisa. 

El primer pn.so para alcanzar la imagen de servicios deseado consiste en fijar los criterios de servicios con 
las siguientes enracterfsticas: claros. concisos, alcanzables y reali!iotas. 

DEFINICIÓN DE LAS GUÍAS DE LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

Las siguientes guias deben tenerse en mente al crenr los criterios de los servicios de calidnd: 

1. Los criterios deben plancanc y acordarse por todos los empleados a quienes vnn a afectar. incluyendo 
los propios usuarios del help desk en la medida de Jo posible. 

2. Deben contener el minimo de errores humanos posible para sus servicios. 
3. Deben expresarse clara y totalmente por escrito. 
4. Deben satisfacer las necesidades de los usuarios del help des/e. 
S. Deben ser prácticos y comprensibles. 
6. Deben estar respaldndns por la alta gerencia (de lo contrario no funcionarán). 
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7. Una vez que los criterios están establecidos. no debe aceptarse ninguna desviación de los mismos. 
8. Si el criterio no funciona o se vuelve obsoleto. debe cambiarse. 
9. Deben agregarse nuevos criterios según se necesiten. Todos los empicados afectados deben estar de 

acuerdo y firmar los nu.;!vos criterios. 
1 O.Deben reflejar las metas del área. 
11.Deben crearse y cumplirse con todo cuidado. 
12.Debcn comunicarse cícctiva y continuamente. 

CONDICIONES PARA PROPORCIONAR UN BUEN SERVICIO 

El help de.'flc debe considerar tres aspectos de gran imponanc:ia para el buen funcionamiento de sus 
métodos de solución: la prioridad. la severidad o impacto y el tiempo de canalización o solución del 
problema (tiempo de respuesta). 

Los problemas reponados por Jos usuarios se deben asociar con estos aspectos para integrarlos en 
categorias generales que pennitan la generación de estadisticas de los niveles de servicio más reales. 

Las categorías de severidad dehen incluir indicaciones de tiempo promedio y má.'timo de solución o 
canalización o escalación del problema notro nivel o área solucionodorn. según su prioridad. 

;. TIPIFICACIÓN DE PROBLEMAS 

El help des/e como área receptora de todos los problemas ocurridos en todas lns aplicaciones de software y 
de equipo de cómputo a nivel empresarial debe contar con un método adecuado de tipificación de 
problemas. agrupándolos por cotegoria. A continuación un ejemplo de esta tipificación: 

TIPIFICACIÓN DE PROBLEMAS EN EL HELP DESK DE GRUPO NACIONAL 
PROVINCIAL 

CATEGORJA 
C..__ VE DESCRIPCION 
MAN Manejadores 

COM Comunicaciones. 

(Noviembre de 1996) 

APLICA A: 

IDMSDC 
IDMSDA 
CICSVIDA 
CICS DA1'los 
Gatcv.·ay 
Rumbo 
Terminal 
Modcm 
Teléíono 
Fax 
Impresora 
Finna 
Linen de comunic. 

TIPO DE PROBLEMA 
CLAVE DESCRIPCION 

01 No activo/no disponible 
02 Tiempo de respuesta lento 
03 Bloqueado (no responde) 

01 No activo/no disponible 
04 Sin líneo 
05 Problema de hardware 
06 Problema. con transferencia de 

archivos 
07 Problema de cableado (falso 

conmcto, cable roto. cte.) 
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e.QP 

SPC 

SMf'" 

ACC 

PRu 

APL 

Equipo de computo y PC 01 

08 
09 
JO 
11 
23 
24 

comunicaciones TenninaJ 

SnfrwarePC 

So.Jrwarc Ma1ntrame 

Acceso 

Procesadores 

Aplu:ac1oncs 

Mouse 
Modcm 
Fa.'< 
Te!Cfüno 

Quanro Pro O 1 
Word Perfcct 09 
Harvard Grnphics 11 
Team 1 inks J 2 
Parndox 23 

24 

Dissos 01 
Vicwcom 02 

11 
23 
24 

2S 
Finna 13 

14 
IS 
16 
17 
18 

4381 01 
Vax 02 
NASA 01 
TERE 02 
ADDA 03 
SIGA os 
AZUL 09 
SAETA 12 
SIDA 
VIDA 19 
AYDA 20 

21 

--
(Dcmas aplicac.) 

23 
24 

2S 

ProDiemn de cableado (falso 
contacto. cable roto. etc.) 
Falla fisica {no funciona) 
Problema de software 
Falta de consumibles 
Problema de espacio 
Error de usuario 
Falta de capacitación del 
usuario 
No activo/no d1spon1blc 
Problema de .'rofrware 
Problema de espacio 
Error inten10 
Error de usuario 
Falta de capacitación del 
usuario 
No activo/no disponible 
Tfompo de respuesta lento 
Problema de espacio 
Error de usuario 
Falta de capacitación del 
usuario 
Faltanrcs de impresión 
Firma rcvocnda 
Operador no autorizD.do 
Operador no dado de aira 
Firma dada de baja 
Password incorrecta 
Exceso de usuarios firmados 
No activo/no a1sponib e 
Tiempo de. respuesta lento 
No activo/no d1spon1ble 
Tiempo de respuesta lento 
BIN¡ueado (no responde) 
Problema de h"rdware 
Problema de software 
Error inrcmo (mensaje 
inglés) 
Infom1oción no actuaJizoda 
Nuevo requerimienro 
Funciónltmnsncción 
disponible/deshabilitada 
Jnlonnación incosisrenrc 
(batidn) 
Error de usuario 
Falla de capacitación del 
usuario 
FaJtantC"s de irnoresión 
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C:I help desk debe dar a cada problema tipificado cJ factor impacto y prioridad que determinen el nivel de 
atención requerida. 

IMPACTO 

Para medir el efecto de Jos problemas en el ltelp desk es necesario definir los niveles que mejor se adecuen 
a la operación del área en cualquier condición. 

A continuación se detallan cuatro niveles que podrfan englobar el impacto de Ja operación del help des/e en 
forma general: 

NIVEL DESCIUPCIUN EJEl\.IPLO 
Todos los usuarios en todas las localidades Cafda de un procesador 

2 MUh1ples usuarios en mUJtiplcs localidades Caída de una aplicación 
3 MUlt1ples usuarios en una localidad Calda de un enlace de comunicación 
4 Un solo usuario Terminal bloqueada 

PRIORIDAD 

Dependiendo del impacto del problema ?>e define la prioridad del mismo. A continuación se definen S 
niveles de prioridad que podrfan aplicar en fonna general a cualquier he/p de.sir: 

NIVEL 

2 

4 

s 

DESCRJPCluN 
E"'tra-urgente (inmediata, no 
puede esperar) 

Urgente 

Media 

Usual 
programarse/esperar) 
Jnfonnativa 

(puede 

RELACIÓN 11\IPACTO-PRIORJDAD 

EJEMPLOS 
Repone hecho por cJ dirccEor general 
Repone abierto hace dos días, sin solución 
Solución dada con un exceso del 200% de ticmoo de soJución 
Repone hecho por un director de área 
Solución dada con un e.\:ccso del 1 00% de licmpo de solución 
Repone de área critica de sistemas 
Repone hecho por un .subdirector 
Solución dada con un exceso del 50% de ticmp.l de solución 
Repone hecho por un cualquier usuario 
Reporte de cualquier paquete de aplicación 
lnfonne de Jos procesos/respaldos mensuales 

Derivado de la reloción impacto 1-s prioridad es posible determinar el nivel de atención requerido en el 
help deslr. A con1inuación se muestra In matriz que resume esta relación aplicable en forma general(>: 

• Rn 1.a mu.triJ" no se cst4 considcrnndo la priorldad 5 (infom1ali1.11) ror su c11nklC"r mcnamcnlc inf"ortnath·o. 
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IMPACTO 
PRIORIDAD 

PI 1 1 3 4 
1 1 

1 
2 

4 2 

De la relación anterior deben surgir los tiempos de respuesta al problema mismo que la misma área de 
soporte podrá detenninur dependiendo de la posición que ocupe en la matriz de relación impacto­
prioridad. 

TIEMPO DE RESPUESTA 

Los tiempos de atención sugeridos para la operación del help dcsk podrfan ser: 

Oportuno 
Medio 
Bajo 
Fuera de estándar 

De este tiempo de respuesta depende, generalmente, la calidad del servicio, vista desde los ojos del 
usuario: 

CALIDAD DEL SERVICIO 

Excelente 
Bueno 
Aceptable 
Deficiente 
Inaceptable 

Con Jo cual se puede hacer una cvaluución objetiva de In satisfacción del usuario, en términos de: 

NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Totalmente satisfecho 
Satisfecho 
Insatisfecho 

100% 
80-99% 
0-79% 

Estos datos serán arrojados automáticamente por las encuestas de satisfacción ni cliente, las cuales 
deberían hacerse al menos cada 4 meses, para ir corrigiendo los aspectos que el usuario considere 
convenientes, con lo cual se logrará un nivel de servicio óptimo, lo que es el principal objetivo del help 
desk como área de servicio." 

De la eotTccta asignación de factores de peso a estos indicadores dependerá el nivel de servicio ofrecido 
por el help desk. con lo cual se pueden emprender nceiones de mejoramiento del servicio ofrecido. 

7 Ver en anexo 3-a un ejemplo de encuesta de sa1isfacción del cliente. 

156 



Afarco metodo/6g1co 

;.. DEFINICIÓN DE ESTANDAR.ES DE CALIDAD 

Un e-stándar es el valor de Jos atributos de cada servicio que genera una responsabilidad para el prestador 
de-1 servicio y una referencia al cliente para demandar su cumpJimienlo. El valor puede ser de tiempo, 
numérico o de caraclerización, estos últimos definen Ja manera en que se debe prestar el servicio. Por 
ejemplo: 

ATRIBUTO VALOR 
Rápidcz Respuesta en 24 horas máximo. 
Con 1a ahdad So ución adecuada al problema. 
Puntuali ad Cump ir con la enlrcg:a del e uipo reparado en a fecha pactada. 

> INDICADORES DE DESEMPEÑO 

Indicador de desempeno es la medida del cumplimiento del estándar en un periodo: proporcionan 
infonnación sobre la efectividad de In dependencia. Ejemplos: 

90o/a de los ro lemas solucionados e-n el mes. 
IOOo/a de Jos problemas re ortados con su respectivo seguimiento de solución. 

• INDJCADOR DE SATISFACCIÓN. Es la medida que detem1ina el nivel de satisfacción percibida 
por Jos clientes inmediatos respecto al servicio que recibe de toda Ja dependencia. 

• ACCIONES DE MEJORA CONTINUA. Son las acciones que se Compromete realizar la dependencia 
para mejorar el desempefio de In misma y Ja satisfacción de sus clientes. Ejemplos: 

Reducir el tiempo de respuesta a detenninado problema. 
Contestar el teléfono siguicn o una .. etiqueta telefónica''. 
Facilitar la comunicación (voice mui, ux, E-mui, etc.). 

• METAS. Es cJ valor numérico que establece Jo que se quiere lograr en un período determinado de 
tiempo, de acuerdo a cada acción de mejora y está relacionado con los estándares del servicio, 
Ejemplos: 

Tener un pcquerlo porcentaje de ··11amadas abandonadas". un So/a. por ejemplo. 
Tener O uejns de usuarios. 
Tener al 1 OOo/., de usuarios sausfee os con el servicio pro rcionado. 

El conocimiento constante de lo!i resuhados obtenidos (medición) nos permitirá tener retroalimentación 
para tomar acciones que: 

Corrijan fallas en Jos scrv idos. 
Prevengan fallas en Jos servicios. 
Mantengan Ja calidad en Jos servicios. 
Mejoren la calidad en Jos servicios. 
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3.3.9.1 ESQUEMA DE NIVELES DE SERVICIO 

Se define como nh:el de servicio el grado de cumplimiento de los servicios ofrecidos. Pnrn poder definir 
estos niveles en el hclp dcsk se deben considerar las siguientes premisns: 

Se debe contar con un ~ (lista de vcdficación) de cada servicio por área. de acuerdo con el 
catálogo de servicios. Esto con el objetivo de que el ht!lp desk solicite los datos correctos al usuario. 

Pedir n las áreas de sopone las listas del personal que atenderán los requerimientos de servicio. para 
detcnninar el nombre del servicio y el tiempo de atención por cada uno. 

Reunir a las áreas que den servicios comunes para dctenninar quien será el responsable de la atención 
del requerimiento de !>ervicio. 

Definir formatos de control a utilizar. listas de responsables y cht•ckfi.,.r de niveles de servicio. 

El help desk es el encargado de medir los niveles de operación. 

Enunciar los servicio'i requeridos y ofrcciJos por el help desk y considerar en el catálogo de servicios 
los requerimientos que deben cumplir 1as áreas solicitantes para que éstos puedan ser atendidos por las 
áreas que proporcionan los servicios. Para obtener esta infonnnción es necesario que las áreas de 
servicio se comprometan con el help de.sk a cumplir lo pactado. 

En lo medida que se cumplan estas premisas la evaluación de la operación del help de.sk podrá 
considerarse más objetiva y real al contar con lo que se requiere para poder proporcionar un buen servicio 
al usuario. 

DOCUMENTOS NECESARIOS PARA EL ESTABLECU\llENTO DE NIVELES DE SERVICIO 

Los de>eumcntos que el help de.'fk necesita paro cumplir con sus objetivos de nivel de servicio son: 

1. C111aílogo de scn·lcios. Es una relación de requerimientos de ser.-icio, por área o en fonna global~ que 
incluye los siguientes datos: 

Nombre del servicio. 
Tiempo promedio de In atención del ser.-icio. Cada servicio tendrá su tiempo compromiso. 
Área de soporte que atiende el servicio. 

2. ~paro requerimiento de servicio por áTea que debe incluir: 

Datos n preguntar ni usuario en cada petición de servicio. 
Responsable del área de servicio. 

3. Lista de u!luarios de cada uno de las áreas de sopone y subáreas en su caso: 

Nombre completo de los responsables para realizar el escalamiento de reportes cuando no sean 
atendidos de acuerdo a lo prioridad asignada. con nitmcro telefónico y/o localizador. 
Nombre completo de la subárea. 
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CONDICIO~ES PARA EL CUMPLJ:\11E1'10 DE LOS NIVELES DE SERVICIO 

Las condiciones para cumplir con los niveles de servicio predefinidos son: 

1. La actualiznción de los~ parn cada uno de los servicios debe ser lo más ágil posible para todas 
las áreas involucradas. 

:?. Un servicio siempre estará asociado a una 8.rca responsable de reali7..arlo. si el servicio requiere que otra 
área realice ••algo" esto se dcber.i especificar por escrito ni he/p desk para que se de de alta t;:O el 
sistema y se pueda asignar corn.-ctu.mente. 

3. Cadn áren de sopone debe tener los manuales de los requerimientos de servicios con el fin de conocer 
el funcionamiento del esquema de requerimientos de servicios. El help dcsk debe tener también sus 
manuales. 

4. Los catálogos de servicios deben mantenerse al dla. asi como los responsables por cada área. En este 
punto se debe dctenninar con que periodicidad se debe realizar la actua1iznci6n de In lista de 
respon~nblcs. 

S. Al tener una petición de requerimiento de servicio el consultor del help desk debe registrarla basándose 
en el documento de politicas y procedimientos previamente definido. en donde se debe detallar que 
hacer al presentarse In petición. 

6. Las áreas de servicio deben contar con el cliente del sistema administrndor del help desk y conocer el 
flujo de trabajo que debe seguirse para la administración de niveles de servicio. 

ACTIVIDADES A REALIZAR PARA FOl\tENTAR LA CULTURA DE NIVELES DE SERVICIO 

1. Pláticas de operación ni help des/e y árens de servicio involucradas. 

2. Entrega de los manuales de opcrución, politicas y procedimientos. de respaldo. bitácor-a técnica de 
administración de niveles de servicio y manual técni:co de reportes de niveles de servicio. 

3. Convivencia del personal del help desk con las áreas de soporte con In finalidad de conocer la 
operación de esa ñrea )' sus problemas mñs frecuentemente rcponndos. 

REQUISITOS PARA LA U\1PLANTACIÓS DE 1'1-ivELES DE SERVICIOS 

Se debe obtener la certjficnción técnica de niveles de servicio por parte del help de.'ik, con el objetivo de 
garantizar el funcionamiento correcto del sistema durante la prueba piloto y dcspuCs en producción. No es 
necesario in"·olucrar n las áreas de servicio )'R que sólo se trata de probar el flujo de trabajo en el help 
desk. 

Para certificar técnicamente la solución se tomaní en cuenta que los procedimientos y politicas se realicen 
confom1c a lo estipulado en el manual de politicas y procedimientos. El responsable del help ciesk debe 
seguir paso n paso los procedimientos y dar fe de las politicns establecidas en el manual de organización. 
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Se deb~ determinar la duración de esta actividad, tiempo suficiente para que el rcprcscntanle de niveles de 
servicio del llelp desk de fe de Ja funcionalidad eficaz y eficiente del sistema. 

3..3.9.2 HORARIO DE SERVICIO 

El help desk debe definir el horario que mejor se adecue a las necesidades del usuario. según la carga de 
tr-abajo puede determinars~ en que momento se necesita contar con eJ mayor numero de consultores 
posibles y que horario deben cubrir. 

En ocasiones puede ser' que se necesiten Jos sen,icíos del help desk las 24 horas y los 365 días del aito~ en 
otras puede ser que se cubr~ la~ neocesidadcs de los usuarios en un horario de 7:00 u. m. a 22:00 p.m. 

En sf In definición del horario de tr<ibajo depende del tipo de servicio y a quien csré enfocado, esto es 
según la magnitud de la compai'lía. 

3.3.IO NIVELES DE SOPORTE 

La operación del help dt!slr se thndnmenta en una serie de servicios di\.'idídos en tres caregorfns. 
proporcionados por ingenieros especializados}' certificados. 

Un modelo que prev<1Jccc en lns grandes orgnní:zacioncs YC ni he/p desk como lu primer Jfnea de: soporte, 
formado por genJc que intenta responder un alto porcentnje de los problemas que recibe, el 80%. Cuando 
el equipo del ht!lp desk está confundido o no puede solucionar los problemas recibidos, debe cannJi7,ar 
estos a: un nivel técnico más especializado. cJ .20%11

• 

Pueden existir muchos modeJos de llclp dó!sk con diforcnt~s nh;cJcs de servicio, a continuación se 
p~scntan dos modelos: 

ESQUEMA 1 

NIVEL CARACTEIUSTICAS 
HELP DESK El h.dp de.sJr debe resohrer los problemas técnicos más básicos. Rcsueh,·c el 

80%, cannli7.a el :?0% restante. 
NJVF.L-OPERATIVO Funcion~s operativas. opert1cJón de sistemas y redes . .Kesueh·en el 15% del 

:?0% que no pudo resolver el ltt?!p clesk. 
SOPORTE Genre muy especiali7.ada en los pToducws de todos los sistema5. Resuelven Jo 
TÉCNICO que no pudo soJucionnr cJ nivel operativo. 

ESQUEMAl 

NJVEL CARACTERISTICJ\S 
NIVEL DE ACCESO Sólo responde el teléfono a preguntas/problemas más bd.'>icos. Escalan la 

mayoría de llamadas a un primer nívcl de sopor1e a af1;..Y"Uien con experiencia 
si nificativa. en eJ área en donde se presente el problema. 

• Como una 11plicadón dd Principio de f'ru-cro 
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NJVEL 1 Resuelven los roblemas recibidos del nivel de acceso. 
NJVEL2 Lo constituyen expertos altamente capacitados. 

En algunas organizaciones el he/p desk está formado por gente que funciona como "despachador,. 
(di.tputchers) mas qu~ como solucionador. ya que su función es tomar Ja descripción del problema y 
canalizar-lo a especialistas que llaman o visitan al usuario. quien tiene la oportunidad de recibir ayuda 
inmediata de alguien con conocimientos técnicos, con Ja desventaja de que pueden pasar varias horas 
antes de que les llegue la ayuda efectiva. 

Para obtener todos los beneficios del soporte de multi-nivel. Ja administración tiene que crear un t.-quipo 
dentro del help de.fil: cuyos integrantes tengan !'>Uficicntcs conocimientos técnicos para resolver un alto 
porcentaje de problemas y puedan escalar efccth.-arnente el resto que no puedan solucionar. 

Un modelo que prevalece 1.·n algunas compallfas mexicanas es el siguiente: 

;.. PRIMER NIVEL (HOT-LINE) 

Son los servicios enfocados principalmente a usuarios remotos, Jos cuales solicitan y reciben ayuda 
telefónica. El principal servicio está en resolver dudas y/o problemas del usuario, npoyá.ndose en ciertos 
servicios como: bases de datos. manuales, correo electrónico. Internet, paqueterfas, etc. En este nivel se da 
solución inmediata no especializada a problemas primitivos o recurrentes. 

;.. SEGUNDO NIVEL (AREAS TÉCNICAS) 

~ ~ 
Las áreas técnicas son unidades organizativas especializadas que prestan servicios de asesoría en 
cuestiones técnicas para resoh.-'cr las diferentes incidencias operacionales que se presenten a Jos usuarios 
del he/p de.sir. Este nivel se subdivide en tres niveles: 

l. Servicios en sitio local (011-site scn·lces): cuando la solución es dada por personal cxpcno en el manejo 
de las aplicaciones soportadas sin necesidad de desplazarse al lugar flsico del usuario. 

2. Servicios en campo (/ield service.fi): nivel que se dedicn principalmente n resolver los problemas 
avanzados de software y hardware (ruteadores, concentradores, servidores. redes. etc.) en las 
instalaciones del cliente. 

3. Fnbricante o proveedor: este nivel entra en operación sólo cuando los problemas no se resuelven en los 
niveles anteriores por requerir de acrualiznciones de .t:oftware o hardware en laboratorio. 
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> TERCER NIVEL (EXPERTOS EN SISTEMAS) 

En este nivel se encuentran los experios que part1c1pnron en el análisis y 
desarrollo de los sistemas por lo que su nivel de experiencia es el máximo. por lo tanto son quienes 
resuelven de fondo los problemas que el segundo nivel no pudo solucionar. 

,_ ADl\IL"iISTRACJÓN DEL HELP DESK 

Este nivel funge como la administración del /Jelp desk cuya función principal es dedicarse a la supervisión 
y monitoreo de la operación de los niveles de servicio, analizando la infonnación generada periodicnmcntc 
y detectando y aplicando medidas correctivas a las desviaciones observadas en la operación del hclp desk. 

SUPERVISIÓN 

Se define como In revisión de un trnbajo o hacer In inspección de algo. debe ser ejercida por cualquier 
unidad de mando, según el nivcljcrllrquieo dentro de la organización. 

Al supervisar entidades de cualquier índole. siempre se presentan dificultades en función de In propia 
entidad en quién se ejerce In supervisión. 

La-. dificultades que presenta esta labor se \."en incrementadas cuando se requiere para apoyar aspectos que 
en realidad son debilidades de otros subelementos del control interno. 

En la distribución jerárquica. la supervisión en los niveles directivos ?>C orienta mñs al cumplimiento y 
logro de objeth1os. estrategias y metas para la continuidad y desarrollo de la organización; en los niveles 
gerenciales. se orienta más a la instrumentación tñctica con In correspondiente asignación de funciones y 
recursos; y en los niveles operativos, Ja supervisión se da sobre el cumplimiento de taTeas y en la 
ejecución de procedimientos operativos previamente especificados. 

Flg. 2-2a. Diagrama de flujo do información en el help desk. 

162 



OETECCION CE REPORTES DE 
REQUERIMIENTOS 

Fig. 2-2b. Olagrama de ftujo de lnformaci6n en el help oesk. 
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3.3.11 PLAN DE CONTINGENCIAS 

Es imponnnte saber que hacer en caso de que surjan acciones que atenten contra la operación normal del 
llelp desk. 

Dentro del modelo de help desk hay que saber qué hacer cuando las i;osns no salen como se esperaba. 
Debe existir un plan de contingencias que incluya un balance de los recursos necesarios para lo inesperado 
y no gastar recursos parn situaciones que nunca ocurrirán o cuyo impacto es menor a lo planeado. 

Un plan de contingencias no es un plan de como mantener la operación ni ocurrir un desastre sino que es 
un plan que dctcrm ina los servicios que se darán bajo cualquier condición de desastre. 

En caso de situaciones e)l.tremas se debe idear un método para mantener informados n los usuarios de In 
situación actual. de tal forma que el help desk pueda invenir más tiempo en agilizar la solución de la 
contingencia que intOrmando a los usuarios de In situación. Por ejemplo. si los servicios que ofrece el 
liclp desk son por teléfono se puede hacer uso de un mensaje pregrabndo de tal íorma que quien hable para 
pedir una explicación y tiempo de solución de un problema al escuchar In grabación pueda darse por bien 
servido sin tenc..T que esperar a que In línea se desocupe para poder enterarse de la causa que generó el 
problema asi como las medidas correctivas que se tomarán para resolver e1 problema. Otra forma de 
mantener infonnado u Jos usuarios de una sola úrea afectada podría ser el uso del correo electrónico con 
listas de distribución que contengan a los usuarios afectados, de tal forma que la elaboración de un correo. 
que pueda informar a cientos de usuarios ubicados en diferente lugar, lleve solo algunos minutos y ahorre 
tiempo en In linea telefónica. Generalmente las aplicaciones en ambiente 1nainframt! tienen un correo 
interno que se puede utilizar en linea y pueda llegar de inmediato n los usuarios afectados. 

El pl<1.n de contingencias es como el -·manual de primeros auxilios .. y requiere que el personal esté 
concientc del impacto del problema, estC perfectamente capacitado y pueda tomar decisiones de inmediato 
para agili7..ar la solución de é?>te. 

M.Al'-UAL DE CONTINGENCIAS 

El help de.sk debe tener un manual ni alcance del todo el personal. el cual debe incluir las situaciones de 
desasne más comunes y las menos comunes que puedan ocurrir en dlns de opernción nonnnl y en dfas de 
operación critica y tenga asociados n1ás de un procedimiento para resolver el mismo problema en 
diferentes condiciones y con recursos alternos. 

Además se deben documentar: 

El impacto del problema: en cuanto a costos y en cuanto a Ureas. oficinas o u~uarios afcctndos, según 
La magnitud del dano. 
Las áreas a las que se recurrirá en primera instancia pnra la solución del problema critico. 
Los tiempos de solución promc:<lio y límite para reparar el problema. 
Los métodos eficaces para infonnar masivamente del problema y solución a los usuarios afectados 
(guías de emergencia). 
Directorio de cmcrgencin., el cual debe contener los datos actuales de los responsables de otras áreas 
involucradas en la solución de un problema. 
Medios de comunicación 'ldnbles para comunicarse entre áreas relacionadas con la solución del 
problema: e-mail. fa..x. locnlizndor, etc. 
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Los servicios y/o productos nfcctndos por cnusa del problema. 

De In buena elaboración de este manual depende Ja conservación de la imagen del área ya que en la 
mayorin de contingencias ocurridas la percepción del usuario es tan dificil de evaluar como impredecible 
preveer estas fallas repentinas. Si el help desk no ve la importancia de este plan es dificil que pueda 
sobrevivir a las criticas de Jos usuarios por la percepción del mal servicio y en la mayorfn de los casos 
puede que no sea malo pero In fonna de administrar estos desastres puede cambiar hasta la percepción de 
los usuarios más dificil es. 

El manual de contingencias debe alimentarse continuamente y no esperar a que suceda algo imprevisto 
para documentarlo. además Ju participación activa del personal con mas experiencia en las aplicaciones 
soportadas por el help desk dn como resultado un documcnro más real y con mayor credibilidad. 

3.3.12 UBICACIÓN DEL HELP DESK EN LA EMPRESA 

El hclp dt.•.tk debe estar bien integrado en cuanto a los aspectos organizucionalcs (administración) y 
ademlis con un ambiente fisico y logistico lo ~uficicntcmentc robusto para soportar la actividad nonnal del 
área. 

El help dl!.\·k debe estar disel1ado con el enfoque de dar servicio a toda Ja organización de tal fonnn que 
todos conozcan su origen y lo vean como área solucionadora de todo problema y sea accesible a todos los 
usuarios. De aqui la imponancin de que los usuarios pcrdban al hdp des/e como una parte integrante de In 
organi7.ación y no como un lugar al que se recurre como Ultimo recurso. 

Para detenninar la correcta ubicación del hí!lp desk dentro de In estructura organi7.acional de la compailfa 
es importante considerar el pérlil de servicios ofrecidos por el mismo. ya que de esto dependerá su 
efectividad. 

La ubicación del hclp dcsk en la organización puede ser: 

1. Según el área de aistema!I. Si In compal1fa tiene una dirección o departamento de intbnnática el help 
desk debe depender de este lugar. 

:?. Según los servicios ofrc-cldos. Dependiendo de los servicios que ofrezca el help desk puede dividir sus 
funciones y especializarse en servicios generales a usuarios y/o clientes. soporte técnico en general. 
soporte técnico en PCs. en terminales. en impresoras. información general }'/o específica de algunas 
aplicaciones (servicios de~). ele. Todo esto segun la magnitud y giro de In empresa. 

Si la empresa es muy grande puede haber un "filtro" de llamadas de tnl fonna que en un nümcro telefónico 
conocido por toda la organización los usuarios llamen y las personas que reciban las llamadas identifiquen 
el tipo de problema y puedan canalizar esa llamada al lugar correspondiente de acuerdo ni servicio 
solicitado. Este "filtro" ahorra mucho tiempo tanto al usuario como al solucionador del problema ya que se 
evita la trinngulación. En algunas empresas que cuentan con un help desk este "filtro" se conoce como 
c/ispa1cher y su existencia depende directamente de la cantidad y variedad de problemas ocurridos a los 
usuarios. 

El hc/p desk debe estar ubicado en una posición de prestigio de tal fonnn que el administrador del help 
des/e por In autoridad de su puesto pueda inten:cnircn In solución de ciertos problemas y planear reuniones 
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entre las drcas involucradas en In solución de Jos problemas concurrentes con el fin de agilizar In solución 
a aquellos. ya que una relación de varios repones concurrenles en más valiosa que un reporte individual. 

En la mayoría de las organizaciones el lrelp des/e funcionará mejor cuando se disella explícitamente (o 
cuando al menos se ha planeado y controlado su evolución) mas que cuando su crecimiento ha sido 
rorzado o espontáneo segUn las necesidades de Jos usuarios y del área misma. 

Para dar a conocer al hclp desk es importante reflejar su existencia en Jos organigramas general, 
departamental y funcional. 

3.3.13 PROMOCIÓN DEL HELP DESK A NIVEL El\IPRESA 

La promoción del help desk y Jos servicios que ofrece a nivel institucional es indispensable y necesaria 
para que todos comiencen a utilizar los servicios, esta promoción se puede dar por diforentes medios: 
comunicados de Ju dirección de inf"onn&tico por medio de correo electrónico. memoníndum. trípticos, 
prescmnciones a todas las áreas. folletos. cónclcs. espacio en la rcvislu de la empresa. etc., en donde se 
den a conocer In misión. objetivos. organigrama. servicios ofrecidos y no ofrecidos, horario de servicio. 
políticas, nonnos. niveles de servicio. integranles del equipo. incluyendo u la dirección. 

3.4 INTEGRACIÓN DEL HELP DESK 

3.4.1 AMBIENTE FÍSICO 

3.4.1.I ERGONOMÍA 

La ergonomía surge del concepto de que In actividad laboral no es Ja máquina sola, o el individuo solo. o 
el individuo manipulando la máquina, sino mñs bien la investigación mancomunada porn encontrar la 
concordancia entre las posibilidades flsicas de In máquina y las propiedades psicofisiológicas del 
individuo. 

Se ha fonnado por Ja confluencia de una serie de disciplinas tales como psicologfa. la seguridad e higiene 
y las ciencias técnicas; a excepción de Jas técnicas. todas eJlas examinan al individuo en el trabajo desde 
distintos puntos de vista. 

IMPORTANCIA 

La aplicación de Jos principios ergonómicos en la industria. los transpones. Ja construcción. lo energética. 
etc .• eleva el rendimiemo y mejora Ja calidad del producto o servicio. 

CONCEPTO 

Proviene del griego: ergon = trabajo y nomos= leyes naturales. 

El tennino ergonomía fue propuesto por el naturalista polaco Woitej Yasternboswski. en 1857 en su 
estudio "Ensayos de ergonomía o ciencia del trabajo. basado en las leyes objetivas de Ja ciencia sobre Ja 
naturaleza". en el cual se proponía construir un modelo de la actividad laboral humana. 
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OBJETIVO 

La ergonomía es una disciplino cientffico-técnica y de diseno que estudia integramente al hombre (o 
grupos de trabajo) en su marco de acruación relacionado con el manejo de equipos y máquinas. dentro de 
un ambiente laboral específico. y que busca Ja optimi7..ación de Jos tres sistemas (hombre-máquina­
entomo), para Jo cual elabora métodos de estudio del individuo. de la técnica y de la organización del 
trabajo. 

El objetivo principal de la ergonomia es Ja actividad concreta del hombre aplicado al trabajo utilizando 
medios técnicos; su objeto de investigación es el sistema hombre-máquina-entorno. 

Son muchos los factores en nuestro medio de trabajo que determinan si trabajamos con eficacia de una 
manera que promueve Ja buena salud y seguridad. Es posible crear un ambiente mós comodo, saludable y 
eficaz, si se consideran, implementan y rcevaluan las recomendaciones que se describen a continuación 
para ayudar a encontrar métodos para trabajar con mayor comodidad y eficacia, Sin embargo, solo Ja 
persona afectada puede determinar el mejor ambiente y arreglo de estación de trabajo. Es necesario que se 
tenga en cuenta que el trabajar intensivamente. o por un largo período de tiempo en una posición 
incomoda o forLada puede poner en riesgo la salud, el trabajo de un consultor en help de.sic implica trabajar 
ante una PC por 8 horas diarias (o mñs) por Jo que es importante considerar aspectos ergonómicos para no 
afectar su salud a largo plazo. 

La iluminación. el mobiliario, su postura. y otras condiciones pueden afectar la fonnu como el ser humano 
se siente y trabaja. Al adaptar el ambiente de trabajo y los hábitos personales, es posible disminuir Ja 
fatiga y malestar y ns[ disminuir el riesgo de los esfuerLos resultantes que, según algunos científicos. 
conducen a las lesiones. 

Algunas recon1endnciones son Jns siguientes: 

1. Colocación del teclado, el ratón y los demás dispositivos de entrada. 
2. El mobiliario y la postura. 
3. Posición y movimiento de la mano v brazo. 
4. Ángulo para mirar la pantalla. -
S. Iluminación. 
6. El cuidado de la \'istn. 
7. Hábitos de trabajo. 
8. Hábitos de salud y ejercicio. 

' COLOCACIÓN DEL TECLADO, .'IOUSE Y LOS DEl\IAS DISPOSITIVOS DE ENTRADA 

Deben ser colocados el teclado, ratón. y los demás dispositivos de entrada, tales como un teclado 
numérico, de manera que Jos brazos y manos queden en una posición relajada. cómoda y natural. 
Seleccionar una superficie de trabajo que sen suficientemente grande para que quepa el equipo de Ja 
computadora y los elem.entus adicionales que se necesiten para trabajar. 
Colocar el teclado directamente adelante. Así se podra escribir con los hombros relajados y Jos brazos 
sueltos en los coslndos. 
Colocar el ratón para que quede en el mismo nivel que el teclado. 

NOTA: Si se utiliza una computadora portátil que ha sido instalada en una base con fucilidad de manejo. 
puede ser más cómodo usar un teclado o ratón e~temos, u otro dispositivo de entrada. 
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¡... EL MOBILIARIO Y LA POSTURA 

Disponer el mobiliario para que satisfaga fas necesidades de comodidad. Si la mesa o escritorio en la 
que se está trabajando es ajustable, colocarlo a Ja altura debida. Si no lo es ajustar la silla. 
Ajustar la silla y/o superficie de trabojo de manera que los antebrazos queden paralelos con el piso y 
mantener la murlecas en línea recta. 
Debe ser fñcil mantener una posición adecuada de Jos brazos y plantar los pies firmemente en el piso. 
Evitar experimentar presión en Ja 8.rea posterior ni muslo cercano a la rodilla y en la pone posterior de 
lo pierna inferior. 
Colocar el respaldo dd asiento )' mantener una postura que pcnnitan que Ja espalda inferior sea 
apoyada cómodamente micntros se esté sentado ante la estación de trabajo. 
Mantener una postura relajada y recta mientras trabaja. Evitar uno postura descuidada echándose para 
adelante o inclinándose hacia atrás. 
Colocar los mntcrinlcs que se utilizan con frecuencia al fácil alcance. 

:;.... POSICIÓN Y I\IOVII\llENTO DE LA MANO Y BRAZO 

Es posible evitar los esfuc:r.tos dañinos de los bruzos. muikcas. y manos al moverse natural y 
cómodamente mientras se trnhaja con Ju computador.a. Seguir las siguientes indicaciones mientras se 
trabaja con la computadora: 
• Al escribir, los antebrazos y mui'iccas debi:n quedarse nivelados y paralelos al piso. 

Mantener los codos en una posición relajada y cercana al cuerpo. Los codos deben estar en leve 
cont.octo con los costmJos, pero no se deben oprimir contra el cuerpo. 
Cuando se utiliza un teclado. ratón .. u otros dispositivos de entrada. se deben mantener las muneeas en 
una posición natural y en una línea recta. Evitar doblar, encorvar. o colocar las munecas en ángulo. 
Si se utiliza un descanso para la mano, utilizarlo sólo para descansar. Mientras se escribe, no se debe 
utilizar el descanso pnro la mano, ni se deben dejar caer las manos en la mesa. 
Debe prestarse atención para poder mantener los pulgares y dedos en una posición relajada y natural. 
Dedicar un mínimo de esfuerzo ni oprimir las teclas. Evitar oprimirlas con más esfuerzo de lo que 
realmente se necesita. 
Sostener el ratón con una mano relajada. No apretar el rarón finnemente. 
Usar el brazo entero para mobili7-nr al ratón. 

;. ÁNGULO PARA !\llR.AR LA PANTALLA 

Si se coloca la pantalla en la posición correcta y se ajusta el ángulo. disminuirá el esfuerzo en los ojos y Ja 
fatiga de los mUsculos en el cuello y los hombros. Considerar lo siguiente cuando se coloca In pantalla: 
• Colocar In pnmalla de manera que quede directamente enfrente de los ojos y a una distancia que 

acomoda In vista (de 18 a :4 pulgadas). 
Mientras se está sentado, asegurarse que In línea superior de la pantalla no quede más elevada que el 
nivel de los ojos. Si In pantalla queda demasiado elevada la solución será mover el equipo a otro sitio 
que no esté debajo de la pnntalla. 
Colocar lo panta11a de manera que no hayan ni brillo~ ni reflejos en ella cuando se está trabajando. 
Usar Ja función de inclinación de la pantalla paro descubrir la mejor posición. inclinándola levemente 
hacia atnis. 
Usar los controles de brillo y contraste en la pantalla paro mejorar la calidad del caractcr e imagen. 
Si se usa un aparato paro sostener los documentos, colocarlo en el mismo nh·cl y cerca a la pantalla. 
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::.,... ILUMINACIÓN 

La debida iluminación contribuye a Ja eficacia del trabajo y a la comodidad. La iluminación debe 
disponerse de manera que se adapte al tipo de trabajo que se rcalb.a con más frecuencia. Si Ja mayor parte 
del trabajo se realiza sentado freme de la computadora se deben considerar los siguientes Factores al 
instalar la iluminación: 

Si es posible, colocar el equipo o las fuentes de luz para evitar cualquier clase de reflejo o briJJo en Ja 
pantalla. 
Si Ja oficina tiene ventanas. usar persianas o cortinas para controlar Ja cantidad de luz que entre en 
ella. Tratar de colocar la computadora de manera que el lado de la pantalla dé hacia las ventanas. Esto 
puede ayudar a minimi7.ar los brillos en In pantalla del monitor. 
Colocar In pantalla entre las hileras de las luces que estén sobre ella para eliminar reflejos. 
Combinar Ja luz general de la sala con la que coJoque junro al Jugar de trabajo, pero evitar demasiado 
brillo en el campo de visión. 
Usar iJuminación indin:cw para evitar puntos brillantes en la pantalla. 

;. EL CUIDADO DE LA VISTA 

El trabajo prolongado con la computadora puede producir irritación y cansancio ocular. Debe prestarse 
afcnción especial al cuidado de Jn \.'isla siguiendo estos consejos: 

Tomar de~cansos frecuentes y permitir que los ojos también descansen. 
Deben mantenerse muy limpios los lentes, lentes de contacto, y Ja pantaJla. 
Si se utiliza filtro antircflejos. limpiarlo de acuerdo con las instrucciones. 
Acudir periódicamente a un especia.lista para que examine Ja vista. 
Considerar los lentes que son diserlados específicamente para f"uncionar óptimamente con una pantalla 
de computadora. 

» HÁBITOS DE TRABAJO 

La colocación del mobiliario, del equipo de oficina. y de la iluminación no son los únicos factores que 
detcnninan como se siente el ser humano durante un din de trabajo. Los hábitos de trabajo también son 
muy importantes. Hay que tomar en cuenta Jo siguiente: 

Trabajar en una posición relajada y natural. Evitar las posturas forzadas que puedan provocar 
molestias musculares. 
Examinar los hábitos de trabajo y los tipos de t~ircas que se rcali7.an. Romper con la rutina e intentar 
variar sus tareas durante el día de manera que no se tenga. que sentar en una sóla posición ni n:alizar 
las mismas actividades con las manos durante muchas horus. 
Cambiar de postura con frecuencia para reducir el cansancio muscular. 
Evitar Jargos periodos de escribir a máquina que requieren mucho esfuerzo flsico. 
Tomar descansos períodicamentc cuando !.e esta trabajando con la computa.dora por largos periodos 
de tiempo. Las pausas cortas y frecuentes pueden resultar más beneficiosas que las pausas más largas 
y cspnciadas. 
Levantarse. estirarse y rcali.7..aralgún ejrrcicio \.'arias veces al dla. 

169 



/\taren metodo/6g1eo 

;.. HÁBITOS DE SALUD Y EJERCICIO 

El estado general de la salud puede afectar la comodidad y seguridad de trabajar en Ja estación de trabajo. 
Los estudios indican que una variedad de condiciones de salud pueden aumentar significativamente el 
riesgo de incomodidad. los desordenes musculares y de las articulaciones o de las lesiones. Estas 
condiciones incluyen: artritis u otra enfermedad inflamatoria. diabetes. el peso excesivo, hipertensión. la 
tensión nervios~ fumar. el embarazo. la menopausia. y otras condiciones que afectan los niveles 
honnonales, la edad y una mula condición flsica. 

Todos Jos ~ários de las estaciones de trabajo tienen niveles diferentes de tolerancia fisica al trabajo 
intensivo que se lli:va a cabo sobre un largo periodo. Controlar los propios niveles de tolerancia y evitar 
excederla de manera regular. Si se padece de alguna de las condiciones de salud mencionadas 
anterionncnte. es especialmente importante que se sepa y vigilar los limites personales. 

Adicionalmente, In tolerancia n los esfuerzos de trabajo y la salud general de casi todo el mundo pueden 
mejorarse por medio de la prevención de condiciones adversas de salud y el hábito de hacer ejercicio 
flsico regularmente. 

LISTA COMPROBATORIA DE LOS ELEMENTOS DE LA SEGURIDAD Y COMODIDAD 

Para aumentar In comodidad y posiblemente hasta la seguridad, usar esta lista comprobatoria para evaluar 
In estación de trabajo y hábitos de trabajo: 

• Asegurarse que la silla esté a una altura que pcnnita mantener los brazos y las manos en una posición 
correcta. Asegurarse de que la silla dé apoyo a la parte inferior de la espalda. Colocar los pies 
linncmcntc en el piso o usar un escabel. 

• r...tantcncr unu posición que favorezca que los antebrazos y las mui1ecas se queden paralelo con el piso. 
No pcnnitirquc los antebrazos íonncn un ángulo hacia arriba. 

• Cuando se escriba en la computadora intentar mantener las mui'lccas en una posición natural y recta. 
Evitar doblar. encorvar. o colocar las mui\ccas en ángulo. 

• Dedicar un m(nimo de esfuerzo ni oprimir las teclas. Evitar golpear tus teclas. 
• Colocar Ju pantallu de manera que la linea superior de la pantalla no quede más elevada que el nivel de 

los ojos. 
• Evitar todo reflejo en el panel de la pantalla controlando la luz que entre en la habitación y colocando 

el monhor en la posición correcta. 
• Acudir periódicamente a un especialista para que examine la vista. 
• Intentar variar las tareas durante el din para asf evitar sentarse en una sola posición o realizar sin 

interrumpirse las mismas actividades con las manos durante muchas horas. 
• Tomar descansos períodicamente cuando se esté trabajando con In computadora por largos periodos 

de tiempo. 
• Estirarse y hacer ejercicio varias veces durante el dia9

• 

9 Ver en el a.nexo 3-5 un mensaje del 1 P..1.S.S. (pau!>a para Ja ~ud). 
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3.4.1.2 ANÁLISIS, EVALUACIÓN Y SELECCIÓN DEL HARDWARE 

La infraestructura de hardware que soporte la operación del help desk dcsbe ser lo suficientemente robusta 
y de .. tecnologia de punta"". La selección debe ser la adecuada para evitnr el cambio de equipo en poco 
tiempo. 

Dentro del tipo de equipo que debe tener e\ help de.o;k está: 

1. Una red lnn robusta como las necesidades de la empresa lo requiera. 
2~ PCs con procesador pentium. 
3. Servidor de ot"chivos (arquitectura cliente/servidor). 
4. Impresora. 
S. Fax/modem. 
6. Infraestructura ACD. conmutador. 
7. /VR.(/nteracti\.'e Voice Response). 

A continuación se hace mención de los puntos 5, 6 y 7. 

o SOPORTE POR FAX (FAX ON DEMAND) 

La máquina fax ubicua no es una tecnolop,la glamourosa: la salida no es buena y no transmite datos lciblcs 
por máquina como el correo electrónico u otro medio en linea. 

La mayoria de departamentos de soporte técnico tienen máquinas de fax y muchos encuentran en ellas una 
ayuda invaluable al soporte telefónico tradicional: los usuarios pueden enviar por fax los errores arrojados 
par la nplicación y el equipo de soporte puede regresar boletines tCcnicos~ diagramas o simplemente una 
respuesta al usuario. Algunos lrelp clesks ya están fomentando entre sus usuarios el enviar por fax sus 
preguntas en lugar de llamar por teléfono. 

VENT A.JAS DEL USO DE FAX SOBRE EL TELE.FONO 

Las preguntas por fax pueden contener más infonnación. 
Las preguntas por fax están mejor organizadas que las recibidas por teléfono. 
La tendencia va hacia la generación de respuestas más eficientemente. 
El fax pcnnitc tomar más tiempo para investigar problemas complejos y dar respuestas acertadas en 
una sola \lamada de regreso al usuario. Una llamada telefónica con el mismo plcblema muchas veces 
toma 2 o 3 llamadas de regreso para obtener in formación y dar la respuesta. 

e SISTEi-.tA DE ACD (Automatlc Ca/I Distribution) 

En ta actualidad existen muchas empresas de integración de sistemas y comunicaciones que ofrecen 
soluciones de ACD para centros de soporte telefónico. Entre las mas representativas se encuentran las 
siguientes: 

l. NlCESYSTEMSTM 
2. PLANTRONICS. lnc •• World Leader in Communicution Headsets 
3. SIEMENS 
4. ATAT DEFINITY Communlcations Systems 
S. ERlCSSON 
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:;..... NICE SYSTEMS Tl\1 1º 
NICE Systems es llder en el mercado de productos de voz y ruteo de llamadas telefónicas. Creada en 1986 
discfla. desarrolla y produce sistemas de ruteo de llamadas basados en voz digitalizada con tecnología CTI 
(Computer Telephony Intt!gruted). 

NiccLog/NiccCLS es un sistema integrado de gran desempeño de voz digital y seguimiento de J18Jnadas 
para centros telefónicos. 

Los productos de NICE están integrados con Jos mejores PB.l-s y ACD"s incluyendo el Nortel Meridian. 
Aspect Coll Center. AT&T Definity GJ, Rockwll Spectrum y servidores CTI incluyendo Novel! TSAPJ, 
Genesys T-Scrver y Prospect CTI Scrvcr. 

Los productos de NICE c~tán instalados en todo el mundo en instituciones financieras. centros telefónicos, 
servicios de seguridad pública, aeropuertos y control de sitios de tráfico aéreo. 

• NICELOG 

NiceLog es el sistema de voz digital más sofisticado de Telefonía Integrada por Computadora (Computcr 
Te/ephony Integrated, CTI). El sistema ofrece seguimiento confiable, almacenamiento y recuperación 
instantánea y grabaciór1 de miles de horas (digitaJ/analog) de voz. 

CARACTERJSTJCAS TÉCNICAS 

• El sistema es multi-usuario. multi-opcracional y escalable, con la capacidad de tener de 8 hasta S.000 
canales. con un sistema de control de seguridad de acceso. 

• Sistema de arquitectura abierta. Tiene unn interface entre NiccLog y NiccCLS con el puerto de datos o 
existe una liga de .switc:heu de CTI con sistemas de comunicación y otras aplicaciones de CTI para 
capturar el detalle de lns llamadas. 

• Adcmñs de fácil recuperación, monitorco de a,gen1cs. grabación de soluciones selectivas e integración 
con In aplicación. 

• Tambien ofrece una Interfase de Prognunación de Aplicaciones (Application Programming Interface. 
API) para el desarrollo de aplicaciones de grabación avanzada para adaptar Jns aplicaciones que usan 
Niccl.og/NiceCLS en bloque. 

• Confiabilidad total. 

• NJCECLS 

NiceCLS es un sistema de rutco de llamadas de CTI que digitalmente: ulmacena la infünnación de las 
lhunadas entrantes y de salida en una base de datos "comprensible". Los detalles de las llamadas pueden 
incluir fecha. hora. duración, identificación agente y del que llama. de In transacción y del cliente. 

Para centros telefónicos este sistema mejora Ja eficiencia y productividad con un sistema confiable de 
grabación de transacciones y monitorco del desempeño del agente. Sistemas NJCE ofrece soluciones 

'ºFolleto infonnati,,.o SJCE Syslems Lid. Alidim Industrial Purk. Building 7. Ne\.·ch Shiuen, P.O. Ru"- $8070, Te! A\.·iv 61,80, 
Israel. http://w-·.nice.com. 
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completn.s totalmente integrados en el flujo de trnbajo de un centro telefónico. DMI_ .. ..._ __ _ --

REO • Flg. 2·3 Ambiente en un centre de llamadas con NlceLog y N1ceCLS 

~ PLANTRONICS. lnc •• JVorld Leader in Conrmunlcation Headsets 

Plantronics inventó la primer diadema de teléfono más ligero en 1961 y desde ese momento llegó n ser el 
lider en diademas telefónicas a nivel mundial. Plantronics es el principal proveedor de diademas a 
compafHas telefónicas, centros de soporte telefónico, de mercadotecnia y negocios. 

BENEFICIOS 

Incrementa In productividad. Al tener libres las monos. 
Ofrecer el mejor precio y calidad. 
Fácil de usar. 
Calidad superior en sonido. 

;,;;.. SIEMENS. Sistema de procesamiento de voz: Hicom PhoneMa/J S. 

Usado para almacenar. recuperar y distribuir mensajes en lenguaje natural. en donde los usuarios 
registrados en el sistema se les asigna un buzón de correo de voz (vozce mazlbox). 

Hicom Phone~\tail S ól)'Uda a mejorar la comunicación interna y externa. hace el control de operaciones de 
servicio en campo más flexibles. simplifica el servicio de grabación de anuncios o información de 
servicios y optimi7..a la aceptación de llamadas telefónicas. El reconocimiento de voz es un suplemento 
adicional al sistema básico. El reconocimiento de voz posibilita que las aplicaciones puedan ser 
controladas USólndo comandos en Alemán. El sistema es operado directamente desde el teclado de un 
teléfono digital o analógico. 
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> AT&T DEFTNITY Communicatlon.~ S)•stenas 

• DEFINITY ECS 

Con el Servidor de Comunicaciones Empresariales (ECS) DEFJNITY, Lucent Technologics expande su 
sistema superando el tradicional concepto de un PBX. con eJ fin de crear un servidor más amplio. más 
capaz. diseftado para satisfacer las exigencias actuales de comunicación. 

El sistema DEF/NITY ECS, cuenta con una plataforma nvnnzada de comunicaciones digitales que brinda 
mayor control. funcionalidad. y acceso a la .. amplia red empresarial". 

El diseno Ocxiblc y abieno de DEF/NITY ECS ha permitido integrar impecablemente una amplia variedad 
de capacidades en el sistema.. con el fin de respaldar las propias necesidades de interconexión. ventas al 
cliente. servicios. movilidad. fuerza laboral distribuida, conferencia y colaboración. 

Con procesadores RISC más rápidos, y softH"ar~ universal en todos los tamarlos de líneas. DEFINITY ECS 
permite crecer a medida que cambian las necesidades. 

VENTAS V SERVICIO AL CLIEr.'TE 

EJ sistema DEFJNJTY ha sido desde hace tiempo la opción para las funciones más exigentes de ventas y 
servicio al cliente. El DEF/NJTY ECS continua la tr:adición con actuali7..nciones y capacidades que 
permiten brindar un servicio avanzado a Jos clientes, e inclusive controlar los gastos y ni mismo tiempo 
utilizar los recursos con mayor eficiencia. 

Con la funciOn de ventas y servicio al cliente. el DEFINJTY ECS actUa como una plataforma versátil que 
puede proporcionar todo, desde la básica dis1ribución nutomá1ica de llamadas. hasta un encaminamiento 
sofisticado de: llamadas entre centros de llamadas interconectados. Los prácticos sistemas de 
administración de llamadas proporcionan a sus supervisores un control preciso de sus opernciones. 

Con DEFJ,VJTY ECS se pueden ineorpornr poderosas soluciones de multimcdios al centro de llamadas, 
integrar :fax. datos y correo electrónico al manejo de las llamadas. y actualizar el contacto con el clicnrc 
con videoconferencia e imágenes para una confirmación visual. 

Para refinar el manejo de las lla.rnadns. se puede integrar en el sistema una variedad de sistemas 
interactivos de voz JNTl./In" CO.VVERSANT de Luccnt Tcchnologies. cuyas aplicaciones permiten 
automatizar completamente las transacciones de rutina ... personaliza" el encaminamiento de llamadas en 
base a los números de cuenta de los clientes, además de ayudar a administrar las llamadas en cola de 
espera con mnyor eficiencia.11 

• PROGRAJ\.-IA BCMS Vu: una nue1•a solución para el control de su centro de llamadJU 

El programa BCMS Vu de Lucent Technologies aumenta Ja capacidad de llevar el control y de crear 
repones para el Sistema Básico de Control de Llamadas ECS DEFINJTY(BC!JS). 

11 Folleto promociona! marzo de 1997. Luccnt Tcchnologies ?ne., imptc~•' i:n USA. 
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Ofrece a los gerentes In posibilidad de nlmnccnar por largo tiempo el historial de infonnación del centro 
de llamadas. además de la facilidad y Ja con\.·enicncia se puede utilizar una interfaz gráfica de un paquete 
incluido. 

Analizar información crítica en el centro de llamadas por medio de una intcñaz de fácil en la propia PC. 

Los reportes disponibles están disci'lados para ayudar a llevar el control del manejo de llamadas y de Jos 
recursos humanos de una manera más efectiva. con el fin de aumentar la productividad y ofrecer un 
servicio de primera clase a los usuarios. 

El programa BCAIS Vu Real Time (Jjempo real) muestra la información que es realmente esencial para la 
operación del centro de llamadas. suministrando datos de manera gnifica y en tiempo real que muestran la 
fonna en que está funcionando. Se puede incluso configurar al instante este programa para adaptarlo a 
fluctuaciones del traficó de llamadas y cambios de personal. Muestra en gráficos Ja siguiente información 
en tiempo real: número de llamadas en espera. número de agentes disponibles, número de llamadas ACD 
recibidas. número de llamadas abandonadas. tiempo de duración de Ja llamada en espera con más tiempo 
en el sistema. promedio de duración de las conversaciones telefónicas, promedio de rapidez de respuesta a 
las Jlan1adas, promedio de tiempo de las llamadas abandonadas, condición de trabajo promedio después de 
llamadas. porcentaje de nivel de servicio aceptable. Con esta información en tiempo real, se puede 

:~=~~:;:cl~~t:cdl~=7~1~~;a~~';~~=~~;~:'c;~~~=;8~ ~~:~~~~:~~:~sn~~:=~=~a1!~p~d:c ;r;~~t~!a.~!udnr a 

;;.. ERICSSON. MDJlOACD 

La consola MDJ 10 PB.rofrccc un paquete integrado de ACD que provee un sistema manipulador flexible, 
modular y distribuidor de llamadas que incrementan Jos ingresos del negocio y mejoran la eficiencia. 

El ACD es ideal para cumparlias que necesitan direccionar grandes cantidades de llamadas entrantes a 
departrunentos especificas. Ofrece un avanzado promedio de respuesta. un cola de espera f'uncional y una 
efectiva herramienta de administración en tiempo rcnl y reportendor en el .\f/S, 

Los agentes del paquete ACD pueden fncihncntc ser redistribuidos geográficamente como también 
reasignados a nuevo a grupos. Todas las fucililidades del PBX están disponibles a los agentes. 

El tráfico de llamadas se distribuye eficientemente al agente que ha estado libre de llamadas por mas 
tiempo o bien en un orden predeterminado. 

::i PROVEEDORES DE CONMUTADORES 

;;.. ERICSSON. CONMUTADOR MODELO: BUSINESSPHONE 250 SVSTEM 

BP250 es un sistema telefónico digital modular que puede tener funciones de PBX con aplicación para 
negocios. hotel o ACD (Automutic Cu// Distributiou), es un sistema completamente digital que puede 
crecc::r hasta 192 extensiones con 60 troncales digitales o 56 troncales analógicas. 

12 rulleto promu~iannl mar-Lo de 1997, Luccnt Tcchnologies lnc., impreso en US/\. 
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Es un avanzado sistema digital de comunicaciones. con facilidades para la transmisión de voz. datos. 
ofreciendo una amplia gama de soluciones. El sistema está disciiado pam empresas que requieren entre 20 
y 200 extensiones. 

usos 
Centro de atención de !Jamadas, paro empresas que realizan negocios por teléfono. 
Servicio de procesamiento de voz. 
Mobilidad inalambrica. 
Aplicaciones de hotel y hospitnles. 
Redes. 

CARACTEIÚSTICAS 

Acceso a larga distancia por código de autoridad. 
Supervisión desde una extensión. 
Restricción de tráfico de lineas y extensiones. 
Servicio nocturno. 
Linea troncal dedicada. 
Manejo de infonnación y mensajes. 
Aparato telefónica para operadora. 
Gn.Jpos de trabajo. 
Selección de lfneas. 
Lineas de doble acceso. 
Retención de llamadas. 
Conferencia entre 6 participantes. 
Jntcrcom. 
Correo. 
Directorio telefónico. 
Automarcación. 
Mensajes de voz. 
Textos integrados. 
Programación e.Je funciones. 
Cuatro diferentes modelos de aparato!. telefónicos propios del sistema. 
Sistema híbrido, flexible en su configuración. 
Sistema multilfnea sin necesidad de operadora. 
Sistema PBXo multi PBX con asistencia de operadora pura atender a diferentes compaftías. 
Ofrece la facilidad estándar ISDN (/ntegrutrd Services Digital Network. Red Digital de Servicios 
Integrados: estándar internacional de telecomunicaciones pcara la transmisión de voz. video y datos 
mediontc una linea de comunicaciones digitales. Empica Ja seftali;r.ución fuera de banda. que provee un 
canal separado para la infonnación de control). 
Puede configurarse con una o con diferentes aplicaciones de negocios. por ejemplo. un centro de 
atención de ll&madu puede combinarse con grupos multiHnea dentro de un sistema PO.X asegurando 
con esto un trato amable y eficiente en el manejo de las llamadas de negocios. 

FUNCIONES DEL SISTEMA 

MÚSICA DE FONDO. Se Je puede conectar una fuente de música externa. Los usuarios autorizados 
qcu tengan teléfono con bocina pueden recibír Ju mUsica. 
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CLASES DE SERVICIO. Acceso individual por extensión a caracterfsticas especiales y de tráfico. 
CONTROL DE CARGOS POR LLAMADA. El control de cargos puede almacenarse 
individualmente por extensión y leido por un usuario autorizado a través del display del teléfono. Los 
cargos individuales e información detallada se pueden transferir a una PC conectada ni sistema (Call 
Account l\-1anager). 
DIFERENTES TONOS DE LLAMADA. A través de diferentes tonos de ring indican el tipo de 
llamada (interna. externa o de regreso). 
LLAMADA DIRECTA. Los usuario externos pueden nccesar directamente a las extensiones. sin 
necesidad de pasar por un openidor. 
SISTEMA DE VOZ. 
SISTEMA DEGRABACtÓN. 

a SISTEI\-1AS DE RESPUESTA DE VOZ (IVR: lnteractb•e Voice Response). 

Una persona que tiene que responder preguntas de soporte repetitivas diariamente no estará satisfecha y su 
capacidad estará enonncmcnte subutilizadn. esta situación crenni en poco tiempo un sentimiento de 
írustrnción, ya que. aunque para el usuario Ja respuesta sea importante y oportuna para la persona que la 
responde no lo es despues de repetir esta re!-ipuesta constantemente. Esta situación se complica. ya que 
mientras se dedica unn o mñs lineas teleféonicas para responder estas preguntas de rutina, habrá usuarios 
con problemas de importancia en tono de espera. 

¿Cómo resolver este problema? Una posible solución será el tener diferentes niveles de soporte, con 
menos expertos técnico!> en el primer nivel que contesten las llamadas rutinarias y con expertos mas 
experimentados en un segundo nivel que den sopone a cuestiones más complejas. Esta solución, aunque 
es buena. es temporal, yn que el primer nivel, una vez que domine su trabajo, se sentini insatisfecho al 
darse cuenta de lo rutinario de su trabajo. 

Una solución de fondo seda la siguiente: 

TELt.FONOS QUE CONTESTAN POR SI J\.flSMOS 

Los administradores de sopone han comenzado a experimentar con formas de usur sus distribuidores 
automáticos de llamadas. ACD.\, para enviar información requerida frecuentemente. El problema es que 
los ACD.s no estBn disei'mdos para permitir interacciones complejas entre los que llaman y la infonnación 
que permitida al sistema diagnosticar el prcblcma y resolverlo. 

Para resolver esta situación la compai'Hn Jntellisystems de Chatsworth, CaJifomia ha desarrollado un 
producto especializado de soponc llamado T(!chSys. que. usando In tecnologia de sistemas ex.penos y voz 
digitalizada, ofrece soluciones. Los que llaman cscuhan la voz digitalizada de alguien que explica el 
mecanismo del sistema y dcspues pide ni usuario presionar tcclals de su telefóno de tonos como respuesta 
a las preguntas acerca de la configuración de la computadora y los síntomas del problema. 

Un diálogo de diagnóstico aseguro que el sistema expcno, de acuerdo a las respuestas del que llama. 
dirigir!>c exitosamente hacia la solución correcta. Si el sistema no puede generar la respuesta al problema 
toma la decisión de transferir la llamada a una persona del help dt"sk. 

VENTAJAS 
Un toque agradable de este sistema es que el que llama puede salirse de la sesión en cualquier 
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momento para probar la solución. recibir una llamada del sistema. y volver a llatnar. si es necesario, 
retomando Ja conversación en eJ mismo punto de Ja llamada en que se salió. 
El sistema genera reportes de sesiones de usuarios. pcnniticndo a la administración delectar problemas 
comunes y saber en donde la experiencia del sistema necesita ser mejorada. 
La modificación de Ja base de conocimientos del sistema es un proceso relativamente simple. 
El he/p de.,;k puede hacer uso del sistema experto para fines de capacitación o sesiones de 
identificación de problemas. 
Puede manipular del 20 al 50o/o de preguntas comunes de soporte. 
Una sesión típica podría durar de 3 a 4 minutos al teléfono. 
El uso de esta tecnologla genera un interesante cambio administrativo. 

DESVENTAJAS 
Algo obvio es que Jos usuarios con problemas desean hablar con gente, no con máquinas. 
Las compaftías. al abusar de este tipo de sistemas, perderán contacto con sus clientes. 
Es la tecnologfa no ni simple ni barata, aunque, por el uso que se Je da no pasaría mucho tiempo en que 
se pague por si mismo. 

ParJ equilibrar las desventajas de estos sistemas se podrían usar cuando los humanos no esll:in disponibles 
-noches. fines de semana. dfas f"criados. etc.- o bien cuando Jos tiempos de espera paro Jos técnicos en 
soporte son muy largos. Ante esto los usuarios estarían satisfechos más que enojados al tener una opción 
de soporte.u 

3.4.2 AMBIENTE LOGÍSTICO 

3.4.2.1 INTEGRACIÓN DE UN SISTEMA DE INFORMACIÓN PARA EL HELP DESK 

El producto esencial de cualquier operación de soporte técnico es la inf"onnación. Un exitoso programa de 
información deberla incluir Jos siguientes elementos: 

Una base de datos de call·truclci11g para documentar cada llamada recibida. 
Documentación técnica especializada. 
Una base de conocimientos (en papel o en linea) que contenga la clBse de infonnación que los 
técnicos usan y necesitan para responder preguntas que no se cubren en el manual del usuario. 
Un sistema de alerta que anuncie los cambios impon.untes. hallazgos e infonnnción imponante que 
lodos necesiten conocer. 
Una biblioteca de sofrware. documentación y literatura técnica que cubra el ambiente computacional. 
La infonnación de sopone tCcnico debería estar en papel y en forrna electrónica. La documentación en 
papel tiene varias ventajas. Puede ser hallada mas rjpidamcnte y cualquiera esta familiarizado en 
como usarla. ademas de que también está disponible cuando no hay computadoras. o cuando se usa 
para diagnosticar un problema. Los sistemas en linea ofrecen una fonna más nipida y barata de 
diseminación. bUsqueda más ri::ipida por cada palabra. o frase, y otras características más como 
hipertexto y sistemas expcnos. 
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;;... BASE DE DATOS DE SEGUIMIENTO (CALL-TRACKING) 

Permite grabar In iníormación: nombre del usuario. teléfono, producto sobre el que llanta (versión o 
actualización), número de sede. hardware y software usado, descripción del problema. actividades 
realizadas, soporte recibido y respuesta o solución. Campos opcionales: dirección del usuario y tipo de 
llamada (categoría). 

> REPORTES Y BÚSQUEDAS 

Se pueden emitir repones que respondan a las siguientes preguntas: ¿cuántas llamada.s mensuales se 
reciben por proJucto'.'. ¿cuántas llamadas son tomadas por cada técnico en soporte diariamente?. ¿cuál es 
In hora "pico" del dla'?. ¿qui! porcentaje de llamadas se responden en el momento?. ¿cuántos reportes se 
canalizan al siguiente nivel de soporte?. ¿cuál es el promedio de duración Je las llamadas?. ¿a qué se debe 
In larga duración de las llamadas? 

Además de reportes rutinarios, el sistema debe pcrm itir hacer búsquedas rápidas para determinar si hay 
registrosjistóricos de un tipo particular de problema. Para este tipo de búsqueda, este stifíwure puede ser 
más útil que las capacidades de búsqueda que In mayoría del stifrwar'"' de bases de datos relacionales. 

• PROTOCOLO DE GRABACIÓN DE UN PROBLEl\.fA 

Descripción breve de los sfntumus del problema (preguntas). 
Examen (preguntas) y grabar Jos resultados (respuestas). 
Hacer un diagnóstico y b~barlo. 
Hacer pruebas para determinar si el dingnóstico es correcto (a menos que se este bastante seguro). 
Grabar el teM y el resultado. 
Ofrecer una prescripción (solución. actividades realizadas. apología) y grabarla. 
Grabar los resultados de In prescripción. 
Si la prescripción íunciona. indicar que se cierra la llamada. Si no. obtener más información. intentar 
otr-o diagnóstico, o llamar a un especialista (escalamiento). 
Se pueden usar abreviaturas y jerga especializada que todos entiendan. Esto puede ahorrar varios 
teclazos. 

¡,. DOCUMENTACIÓN DEL USUARIO 

• MANUALES EN LiNEA 

Es bastante posible tener una '\.'crsión del manual de usuario disponible en linea en cada computadora del 
he/p de.o;Jc, de tal fonna que se puedan hacer búsquedas por palabras. insertar comentarios o r-emarcar 
partes importantes. Esto parece ser un mejoramiento obvio sobre los manuales en papel. sin embargo 
habrá que considerar serios problemas: 

Preparar una versión en llnea del manual tomn tiempo, además de esfuerzos adicionales en cada 
versión de la documentación. 
El manual en papel es Jo que el usuario tiene a In mano, y el técnico probablemente tendrá que buscar 
reíerencias en el con frecuencia. Este será un problema si existieran muchas diferencias significativas 
entre lo que el ténico y eJ usuario ven. en tcnninos de formulo, paginación o material ilustrativo. 
La documentación en libro es generalmente más fácul de manipular, leer y usar. 
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• DOCUMENTACIÓN TÉCNICA ESPECIAL 

Lo tipos de documentación de productos técnicos son: manuales de serv1c10, del programador. 
especificaciones técnicas y listados de problemas. Este material es usado por Jo general por el equipo de 
ingenierla para su trabajo en discílo. servicio y mejoramiento de productos. 

• BASE DE CONOCLl\flENTOS 

Una base de datos de conocimiento es un sistema cxpeno, pane del programa que expresa Jos 
conocimientos de un expeno. 

El help desk necesita un manual específicamente diseñado para Bj-Udarlo a responder preguntas, además de 
que es un material valioso para capacitar al nuevo imegrantc, 

Su contenido puede variar según Jos tipos de productos soponados. en fonna general su composición 
podría ser: 

Tabla de contenido. 
Políticas de la compatHn, de servicio. de alcance del soporte ofrecido, de escalamiento, de 
actualización. 
Resumen del producto. 
Identificación de problemas (frouhl~.<rlmoting). Es bastante posible dcsarroJlar diagramas útiles y Jistns 
de preguntas para ayudar a solucionar problemas dificiles. 
Interacciones. Listas de problemas encontrados con otro .software y burdware. 
Preguntas más 1"recuentes (FAQ: Frequ1.•111ly.-tslcedQue.stio11.s). archivo qu~ se envía regularmente a un 
grupo de noticias por computadora con las respuestas a las preguntas frecuentes de los nuevos 
usuarios. Un FAQ representa Ja sabiduria acumulada de los usuarios experimentados de dicho grupo y 
es una lectura informativa excelente. Un gran porcentaje de llamadas generalmente se relacionan con 
un pequei\o ni.imero de problemas. El mnntcncr una lista de aquellas preguntas f'recuenlcs es una 
1"unción del help de.dr, sean que sean, las preguntas que contenga necesariamente tienen que estar 
organizadas de tal fonna que ofrezca búsquedas rápidas. 
Tcoricamcn1c es posible desarrollar una lista de cada problema que llegue al help deslr. derivada de un 
análisis de preguntas y respuestas en el cu/1-traclcing de In base de datos, ponerla en f"orma organir.ada 
y en linea. Deberla ser un proceso en donde cada llamada registrada sea anal izada para obtener 
infonnación ú1il. 
Lista de problema~ conocidos. Sin esta Jista el soporte técnico estaría destinado a escalar llamadas al 
mismo Jugar una y otra vez. Esta lista debe proporcionar la inf"ormación que sea necesaria para 
diagnosticar el problema y tambien indicar el tiempo de solución. 
Historia del modelo/\ccrsión. Cada versión del producto deberia tener su fecha de liberación, 
características y problemas propios. 
Información/glosario. 
fndice. 

Algunos sistemas comerciales de he/p cle.tlr (tal como SupportlYise) tienen una caractcristica que permite 
man:ar algunas !Jamadas de repones con la etiqueta de "interesante". Cuando se completa In llamada., Ja 
persona de sopone hace un juicio como para detenninar si la llamada representa una significante. nueva 
pic7..ll de infomrnción que debería estar disponible en la hase de conocimiento de Ja organización. 
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• SJSTEJ\.IA DE ALERTA 

Un sistema debería ser estable para asegurar que Ja inf"onnoción obtenido no afecte al he/p des/e en 
determinado momento. Se necesita un proccdimicn10 de alerta para comunicar la inf"onnoción imponante 
al equipo de soporte en fonna clara e inmediata. Cuando un nuevo y serio problema es descubierto. esta 
infonnación debe comunicarse a todos. Este sistemn de alerta podría ser un tablero electrónico, el cual 
todos lean con regularidad; también podría ser un memorandum en hoja de color dirigido a cada integrante 
del /1e/p desk. o también un correo electrónico que llegue a cada pantalla tan pronto como sea posible. 
Cada persona de soporte podría mantener un archivo consecutivo de alerta para rclcrcncias futuras. 

• BIBLIOTECA TÉCNICA 

Como lugar dedicado a ayudar a gente que usa tecnología. el help des/e necesita una biblioteca de 
literatura técnica: libros. folletos, revistas y sofrware útil. Esto para que el personal Jea algo que le 
sirva directamente pnra realizar mejor su trabajo. 

Al contar con todos los manuales de usuario y técnicos de las aplicaciones a Jas que se les da 
soporte o se instalWl. se podría implantar un sistema de préstamo de material a. Jos usuarios. como 
un servicio más del he/p des/e. 

ORGANIZACIÓN: 

Sistema de clasificación. 
Sistema de numeración. 
Sistema de chequeo. con políticas de préstamo en sala. 
Un bibliotecario. 
Un catálogo. 

Ejemplo: 
A. General (libros de referencia, directorios. etc.) 
B. Software 

1. Sistemas operativos 
2. Lenguajes de programación 
3. Aplicaciones 

a) Procesadores de texto 
b) Base de datos 
e) Hojas de cálculo 
d) Gráficas 
e) Telecomunicaciones 

4. Utilerias 
C. Hardware 

1.CPU 
2. Periféricos 
3. Intcñaces 

D. Misceláneos 
E. Documentación del help eles/e. 

a) l\fanuales: de inducción. de proccdimienios. 
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b) Catálogos. 
e) Glosario técnico de las aplicaciones a las que se les da soporte. 
d) Repones mensuales. 
e) Bitácoras. 
l) Otros. 

3.4.2.2 ANÁLISIS, EVALUACIÓN Y SELECCIÓN DEL SOFTJJ'ARE 

En este apartado primeramente se explicarán Jos íundamentos de los sistemas de flujo de trabajo 
(workflow) para despues pasar al análisis de tres paquetes de he/p clesk del mercado que. aunque su 
objetivo es el mismo están disci'iados bajo enf'oques dif'erentes: ARS basado en arquitectura 
cliente/servidor y SupportMagic y Mahagony HcJpDc:sk disellados bajo el concepto de inteligencia 
artiticiaJ.14 

e SISTEMAS DE FLU.JO DE TRABA.JO (H'ORKFLOW) 

Con el fin de a.rladir un elemenlo de control e inlcgridad a Jos procesos del negocio muchos 
admini!iilrndores están implantando herramientas de flujo de trabajo. O'orkflow se íundamenta en cJ hecho 
de que Jos procesos del negocio actualmente son un conjunto de tareas realizadas en un orden establecido 
y que incorpora infonnación de di\!ersas f'ucntes. El propósito de e:!>ta rcingen ieria de procesos es 
desarroJlar un mejor mecanismo que permita a todos los procesos del negocio ser competitivos. 

Las especificaciones generales que se hacen en IYur/ifluw incluye las acciones a ser realizadas. Las 
declaraciones en el control y flujo de la información, los agentes autorizados a realizar estas acciones y las 
políticas que describen el ambiente organizacional. 

Un flujo de 1rabajo_ consiste de un conjunto de actividades las cuales soponan un prcx::eso especifico de la 
empresa. 

Las herramientas de flujo de trabajo pcnnih:' a los administradore~ del sistema colapsar el ciclo del 
negocio o bien acort.."lr el tiempo que toma ir a traYCs de Jos procesos y afladir un mejor y mayor control. 
El software de 1Vorkflow proporciona a Jos usuarios y administradores ampliar su cri1crio y detectar Jos 
errores que se cometen en los procesos pettnitiendo de esta forma afinar puntos cfoYe en su negocio. 

COMPONENTES DE IPORKFLOIP 

No imponando como sean administrados Jos flujos de trabajo cada propuesta debe de proveer 
herramientas que integren las intcrrelacinncs entre Jos cinco componentes de un proceso de la empresa: 

Penonal. El personal es un grupo que realiza varias tareas c:n cada punto del proceso dcJ negocio. 
ProcfllimienrD!ll- Los procedimienros son reglas pnru el procesamiento. 
lnrormación. La infonnación no es el proceso. mejor dicho. es el camino para hacer que el proceso 
sea visible. establece la capacidad de ser localizable y man1icne un registro histórico de trabajo 
acumulado. 
Tan-as. Las tareas son coajunto de actividades que deben ser desarrolladas en en.da punto dentro del 
proceso de In empresa y deben ser consistentes con el total de Jos procedimientos del grupo de trabajo. 

14 Ver en el one"'o 3·7una relación dc.n.JjlM·are dchrlp á<".sA.. 
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Administración. La aJrnini~trnciOn e!'> la cap,,cidnd para monitorear los flujos de trabajo y tomar las 
acciones apropiad;1s. 

El S(Jjtwcir1.! de aJministracilln de flujo~ de trahaju define las relaciones entre estos cinco componentes. 
inch1)·cndo qué ocurre. bajo que c1..-..ndicioncs. con qué prioridad~ bajo la supervisión de quién." 

.:J SOFTJl"rtRE C0~1EH.ClAL DE JIEl.P DESK 
,_ ARS 
,_ SUPPORT ,\f.-tG/C 
;.... 1\/.-il/OGO.-.,,')' JIELPDESKH• 

SISTE'.'IA REPOH.TEAllOH. llF. ACI> 
,_ ARS1 ~: .·ICTION REQUEST Sl'STE.\11x llt: RE.\IEDl" CORPORATJOS 

UENEFICIOS 

.... _,. __ ... _,._, 
__ U_'T_ 

·~ 
c.o--t•Jn--.c---"~.,­-·-·•_._ 

Ir_ .. ¡.·_:.::." •. "?:'?= tt:~;· ¡g¡;m: =~== ~. 
- - -• ;• .. :i:. ~-7"'1B'l!t 1 .. 7:t•P .J 
9-H•- -....:,=-:.c::;.~l:l.".:.'·'1- ...,,_P. 
~ ....... 9, ............... . 

c:::=-~~·1:::::-.:..7-~-:-::::.:.=:-=..r..:_~ .. :~.~-=o¡:; 

Ayuda al ~cguin1icntn y n:~olw.:i1'•11 da: prnh11.:1H:t., i:n ainhic11to.:s ~k platafrH"lllilS L1ni:-... PC) :"l.1ó.lcinto~h. 

Adaptnblc al procc!>o dc ~ ... -..poric Je c<.1da cinpr ... · .. ;i. 
i>uc<lc ~ ... ·r uti\iL.ado p•ir-.i J;.ir ~c.i;.uinlicnl~•. 1nancJn de fa\1.1-. de li.u·.tn.tr<' ) H~f1uare. pctick,ne~ de 
~oporte. etc. 
lnterf<.1.r. nini!,!.;.1bh: 1 intuiti" o par.1 .... ¡ U,..llillin \. 
Alerta al ll"'Uari<..' de ..:arnhio'> o.:.,pccític~•~· ftcL·p • .fl11\l1. abrir la apl1c;u.:ió11. d~~Pkl-!~11" una ... ·cntana de 
avh.0Crop-11p). 
Adaptable para la .. nc1..·o.:,,,idadcs;:. c~tih-.., Ji.: tr;.1bajo itl<li" iJ11;il. 
Rc .. pucs.ta.,, con alto rcnd1111icnh•. 
/\.) tu.J¡1 o.:n linc~1 
Sc¡;uridad (/(1_::111) 

Ditác ... ..,ra de IH-.ttficacinnc ... 
Pcr~nnali,,ación Jcl an1bi1.:nh: de tr~'"lbajl•. 

''Ver 0.:11.:] anc"'' ~.:( l•n.1 r<.'.l.!L'"'" .Je pr .. Ju._¡,.-. •. !.: ><orl..f!n" 

"· t 11,.:ral.J 1111 ... ·:¡,~cn .. ·.:. 341;";-.-\1. RL·~.:.11Ll1 !'.ori-. lln,c . ..\1111 t\rt>or. '.\li1.:l11tla11. ~M ION. J l 3'·b63-M7:"'7 
'~ \Vch .. 11c hllr '"'"'" 1cnu:J~ ... .,,,,, 
•• .1.·110 .. R···11t•·~t un.• ... ,,1., ... ~"lll ,\e ,nr.,nn:u .. :u:•n ..,m:· ""'L'Tlt'>C un ""''""tu l1r .. n,,,uc..:io111 tal como un pnlhlema u una petición de 
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ASPECTOS IMPORTANTES 

Capacidad de repon.ar problemas ró.pidnmcnte. 
Notificnción19 inmediata del problema a\ staffde soporte. 
Rcasignación dinámica de problemas. 
Las políticas de escalamiento deben soportar las metas de la empresa. 
Seguimiento de licket.<.; durante todo el proceso utilb.am!o el sistema. 
Notificación al usuario final sobre la solución de su problema. 
Generación de base de conocimientos. 

COMPONENTES DEL SISTEMA 

t. ACTION REQUEST (AR) SYSTE."1 

• AdmlnL.,rrator too/: hcrm.micnt:i de nplicación paro la definición de flujos de trabajo. 
• User too/: herramienta de aplicación para manejo de datos. Pennhc: 

Capturar requerimientos para que sean atendidos. describiendu los problemu.s. 
Guardar ta información en una base de datos. 
Desplegar o modificar \a información. 
Gcnernr reportes y calcular estadísticas de información siguiendo criterios específicos de consulta. 
Borrar ticket.o; (únicamente el administrador de ARS). 
Ejecutar comandos en tinca (Unix). 
Crear macros para ayudar a automati:t..ar los pasos involucrados en búsquedas complejas y otras 
operaciones. 

1 ~ -~ • ~- - ~ ,.... ..-

\1 ~ IJ. .. ':: ¡.: .. ,¡ •ó; .. ~ ... ~1.~,:-..·~ .,:!:, ._::-:;:-,,.....,:~ • ~ ' 
· r r-r .... ·r- r r r r.r .... - 1 ~·- H- .... i ____ .- :.i 

' 

2.- NOTJFIER TOOL(N7) SYSTE/.f 

Panc del sistema AR que alerta con una notificación cuando S>C han rcaliz.ado cainbios especificos a las 
ARs. Se le conoce como e1 notificudor. Hcrramicnl.a que provee mensajes a tm .. ·és de 1..1n ••beeper 
electrónico'". 

ARQUITE.CT\..'"RA. DEL SISTE'!\-1.A: '!\IODELO CLIE.1'7E-SERVID0Riº 

1• Men""Je que indica que ha ucurnd<.) un e"enm en el i.i~lema AR. Dependiendo Ue cómo ei.1e cuníaguruJo el ambiente de 
noufu;:acinn. el mcn!'ftJC puede l\c~ar ll tru.•és de un b~· .. p del s1stcm11.fl=ht-o, ·•c1su11hzadón en una '1.Cnlana de di(l.lugo Pup-l<p o 
buen \a Uf1Cnun de lll uhlcriu de noufu:.w;1(>n. 
211 Arquitectura donde e! cliente es la maquma sohc1tantc u.:omputador11 pct~unnl u estucion de tnabuju)) el ~enndor es hs móquina 
pro,,.et:duru 
• Cliente del ARS SuhconJun10 del !loft"'ª" del !ol!.lctnu AR que permue u UTI u"uuno 1,M.;Cc,...r a 1.in ....::rv1dur del sistC'lt1B AR c:n 

red.~ cOITCt la" hcrtllltltCntm; del s1stcm11 /\.R en unl'I cstl\C16T1 Oc tmbllJO local, ?-1iaclntol>h u Pe 
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ASPECTOS ll\.1PORTANTF:S 

Capacidad de reportar problemas nípidamcntc. 
Notificaci6n19 inmediata del problema al staffdc soporte. 
Rcasignación dinámica de problemas. 
Lns políticas de cscalamienlo deben soponar las meta!. de la empresa. 
Seguimiento de tickets durante todo c:I proceso utilizando el sistema. 
Notificaci6n al usuario final sobre la solución de su problema. 
Generación de base de conocimientos. 

COl\fi>ONENTES DEL SISTEl\lA 

l. ACTION REQUEST (AR) SYSTE.U 

• Adnrlnis,,ator roo/: herramienta de aplicación paru Ja definición de flujos de trabajo. 
• u~er too/: herramienta de aplicación para ml'.mejo de datos. Pcnnitc: 

Capturar requerimientos para que sean atendidos. describiendu Jos problemas. 
Guardar Ja información en una base de datos. 
Desplegar o modificar Ja información. 
Generar reportes y calcular estadísticas de información siguiendo criterios específicos de consulta. 
Borrar ticket."> (únicamente el administrador de ARS). 
Ejecutar comandos en linea (Unix). 
Crear macros para ayudar a automati,.ar los pasos involucrados en búsquedas complejas y otras 
operaciones. 

1 
,. ·-- Oo -~ M - ,- r-

1 ~ ~ /1- - • -, .. ~ - .~ ol ~ ... ,.~ "'\~,), ..... ~...._ ~~ _;.i~.ltko..: • • ,, 
r :r-r~r r-r r-r~ 1 ~·- .-.-- ... -~---.- ,r .: 

2.- NOTIFIER TOOL(NT) SYSTElt.I 

Parte del sistema AR que alcrtn con una notificación cuando se han renlizado cnmbios específicos a las 
ARs. Se le conoce como el 1w1ificador. l lcrrnmicnta que provee mensajes a través de un ""heeper 
electrónico'". 

ARQUITECTURA DEL SISTE!\-IA: ~IODELO CLIENTE-SERVIDOR:.o 

1• ~tnt!'<lje que indica que h11 ocurndo un e"enln en el sistema . ..fR. Oepend1cndo de cómo este configurndu el ambiente de 
notificación. el mensaje puede llegar a tr.I\ Cs de un bo•f:"p del sistema. jlmlleo, v1su11h:;i:ación en una ventana de d1ñlogn Pop-a.p o 
bic:n Ju orc:rtura de 111. u11lerl11 de not1fic.ac1ón. 
~ ArquheClura donde el clicn1e es Ja mAqu1nn solicilantc (computndora personal o cslación de trabajo)). c:I scn.-idor es h1 má.quina 
pru .. cedo111 
• Cliente del ARS. Sut>cunjuntu del soft"Ka.re del '>btemu. AR que pcrmi1c u un u~uario u.c.:;:e!loaf" d un ~rvidur del sistema AR en 

red.)" co1Tcr Jn.s hc1Trunlen1as del sis1cma AR en un11 esUción de 1rnb11jo local, !\.1acin1o'>h o PC 
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Toda la base de datos y las 'funciones del sistema se manejan a través del AR Sen•er. 
Todos los usuarios del AR Sysrem, incluyendo al administrador, son clientes del AR Sen•er. 
Un número de usuarios virtualmente ilimitado y clientes simultáneos e independientes. 
Utiliza TCP//P. 
La comunicación a través de la red entre el AR Server y los clientes se realiza a través de RPCs 
(Remo/e Procedure Call:rJ. 

ROL DE LOS USUARIOS 

GERENCIA: ..;ontrol y manejo de una organi:Lación. 
ADMINISTRADOR: definición, adaptación y mantenimiento del flujo de trabajo en AR.S. 
INGENIEROS STAFF: seguimiento y solución de problemas. 
USUARIOS FINALES: captura de ricker.~ para que sean atendidos y resueltos. 

Registro de requerimientos que hace el usuario. Es una colección de infonnación que describe un evento o 
incidente, tales como un problernns o un requerimiento de servicio. 

MODOS 

Existen dos modos de operación para trnbajar con rickers: 

SUB,\,f/T: pennite Ja creación de nuevos lickers. 
QUERY: pem1ite el acceso a los rickets contenidos en la base de datos. 

ESQUEMAS 

Un esquema es la definición de campos de datos en la base de datos. Cada esquema representa una vista 
diferente en In base de datos del servidor AR..ft. 

El administrador puede implnntnT uno o varios esquemas según las necesidades de la organización. Cada 
esquema contiene un conjunto de campos. Cada campo contiene cieno tipo de inf"omu1ción y tiene su 
propio conjunto de reglas las cuales dicen quién puede ver o cambiar Ja información que está contenida en 
ellos. 

PERSONALIZACIÓN DEL A.1\-IBIE!'i"TE DE TRABAJO 

Lo que el usuario puede personalizar: 

Crear comandos de usuario los cuales son 1 incas de comandos de Unix. 
Definir sus propios ,-nlorcs para los cwnpos dentro del esquema. 
Cambiar In vista de su esquema. 

Servidor del .,.fRS. Conjunto complc:lo de !l<>ft ... are del s1s1em11 AR. inclU)'C el ur.urvrct.1. lh~ y procesos de a.caJación de 
GM1ef"1¡;d. Cuando C"IU!i in!>tal.lda en red una e!l<tación l.le lruhajn, el .rnftMu" del servil.lor ofrece w.:ce!lD g hKlo el grupo de 
caraclcrlsticas del .4R.S )' puede ~, 11Ccesado por estaciones de trabajo, equipo r..t:icin1om y PCs en red que corran bajo el 
software del cliente dclARS. }/ard .. urr c ... ·orA;stution) que lnlbaja con el 1oftM'a1T del scn.1dordcl ARS 
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Scftalar accesos hacia otros servidores. 
Definición de directorios para reportes. macros y comandos de usuario. 

Jo. SUPPORTJllAGIC1 

La solución completamente integrada en llelp desk que permite tomar el control. mejorar la productividad 
y obtener resultados. 

Support .\fagic es un sistema poderoso y fiicil de usar para Ja solución de problemas, resolviendolos a 
partir de los hechos anteriores, administrando el inventario y hechos y creando reportes significativos via 
productos de correo electrónico soponadus. 

Para ayudar a reducir el volumen de Jlamadas. los clientes pueden directamente crear llamadas de help 
desk desde Microsoft MaiJ, cc:l\.1ail o Word Perfect ornee Mail. Las llamadas pueden ser enrutadas y 
asignadas a otros analistas o grupos de soponc mediante el mismo medio de correo electrónico. 
Finalmente, cuando se resuelve el problema. se puede enviar Ja respucs1a al cliente vla corTCo electrónico 
y dejar el teléfono colgado. 

Puesto que Jos negocios son dif"erentes. Support.\fagic pennite: 

El disetlo de pantallas, con colores y etiquetas personalizadas según las necesidades. 
agregar o quitar campos de la base de datos original. cambiar colores y etiquetas, fonnatearlos, definir 
sus valores, ocultarlos del usuario o calcular formulas en ellos. 
Hacer ligas otras tnblas. a y desde otras aplicnciones usando S11pport.\fagicAPI. 
Modificar Jos repones standard al agregar gnificns o crear nuevos segUn las necesidades. 
Crear búsquedas personalizadas (Qul!ry-by-E.:rampl~ o Ad-Hoc) y guardarlas para uso posterior. 
Especificar o crear feriados de Ju compailía. 
Controlar Ja seguridad ni poner passnords para proteger cualquier módulo. 
Ubicar llamados entrantes en una cola electrónica o manualmente. 
Hacer JJamadns mediante número serial o mediante el niamero asignado ni nombre del cliente. 
Asignar automñticamente prioridad a las llamadas, mediante variables que incluyen el tiPQ de: ~licntc y 
Ja na1uralcza de su petición de ayuda. 
visualizar 1odns las llamadas abiertas para un cliente seleccionado mientras se recibe una nueva 
llamada. 
Abrir llamadas via .:orreo electrónico slandnrd (l\..ficrosoft ,.,.fail. cc:Mail o Word Perfect Officc Mail u 
otros). 
Usar Jn utileriaAP/ para abrir llnmadas desde un software de mainfrnme o administrador de red. 
Dar seguimiento a las peticiones de sopone que no pueden resolverse vfa telefónica a través de ticlcets 
de problema (trouhle ticlcets). 
l\.fandar mensajes con el JVinBeep. via b<'epers alfanumCricos a Jos analistas del he/p de.'ilr. 
Usar cJ auditor automritico de seguimiento pnrn mantener la responsabilidad y control de Uwnadns. 
Escala nutomaticamente el nivel de prioridad de llamada. en base a quien llnma y Ja naturaleza del 
problema. 
Especifica a quien notificar cuando una Jlamnda es urgente. 
Recibir notificaciones desde el hf!/p de.sir sin necesidad de estar finnado en Support.\·faglc. 
Obtc:ner mensajes via AfugicSpy cuando se esta tmbnjando en ou-.is aplicaciones para avisar de nuevas 
llamadas, alarmas y seguimientos pendientes. AfagicSpy permanece residente en memoria . 

.Z• JnfonnaciOn •omada del folle10.~iuppor1.'•la1t1c:hl'lpdc's/f. far \\'indo"s e 1994 Magic Solu1ions. Jnc. 
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Recibir mensajes vin productos soportados de correo electrónico. 
Despliega In historia de In llamada por cliente. tópico o departamento. 
Personalizar la pantalla de Q11ery-by-E.tcamplc para incluir cualquier campo que se necesite. 
Usar las búsquedas redefinidas para hallar llamadas por cliente. analista. f"echa. tópico. y muchas mlis. 
Usar la búsqueda Ad Hoc para crear búsquedas personalizadas fuera de cualquier campo en cualquier 
archivo. 
Control de inventario: permite tomdr control preciso del hardware y software de In compai'Ha. crea y 
administra múltiples configuraciones por persona. 
Usa la infonnaeión del inventario para resolver y dar seguimiento a tas llamadas del help desk. 

GRUPO DE HERRAl\.UENTAS DE SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 

Suppurt,\,fagic contiene un grupo de herramientas de solución de problemas: 

SIR (Stati~tica/ lnfornration Retri~'·ul). Ofrece respuestas rápidas. confiables y exactas. basadas en 
soluciones a problemas anteriores. analizando el significado de In descripción del problema. buscando 
en Ja base de conocimiento de soluciones capturadas previamente para encontrar las respuestas que 
solucionen el problema o mejor se aproximen a su solución. La búsqueda junto con un lenguaje 
analizador de lenguaje natural, marca In descripción del problema actual con In solución correcta. 

J'lugicSl!urch. Mediante la búsqueda por Hipertexto se llaman la historia del problema con palabras 
claves o bien mediante una expresión booleana compleja. El algoritmo SOUNDEX ayuda a encontrar 
palabras que pudieran esta mal escritas. 

MagicTrl!I!. Este sistema experto basado en l"'cglas ofrece asistencia tecnica al equipo de soporte. 
dirigiéndose paso n paso hacia la solución apropiada. 

En resumen. con Supportii.tu¡.:ic se puc:dt: con!'>lruir Ja aplicación que mejor se adapte a las necesidades 
actuales del help desk. 

~1agic Solutions provee el servicio a clientes de más alta calidad. La Universidad Magicn (Á'lagic 
Unfrersity) ofrece capacitación local o en sitio. con salones adaptados para instruir a cualquiera. desde 
usuarios finales hasta administradores de sistemas. 

En la próxima versión se intrcgrnrá con ~ticrosoft"s ODBC (soporte a base de datos SQL incluyendo 
S)·base y Oraclc) e integración con Microsoft's Systems r-..1anagement Servcr (Henncs) y Exchange 
Scn:er. Lotus Notes, \\'indows NT y Windows 95. Nonon Desktop Administrator. Intcl's LAN Dcsk 
Manager, redes neuronales. bases de conocimientos. acceso remoto, integración de telcf'óno con ACDl/VR. 
y más. 

;;... ~IAHOGO~VY HELPDESK 

Por rulos. la gente se hu preguntado cuando la tecnología de sistemas cxpenos seria capaz de ayudar ni 
soporte técnico. La parte dificil ha sido el desarrollo de un sistema lo suficientemente inteligente para 
realmente ayudar. ,\fahogot1_l-' HelpDc ... k por Emt!rald lt1telliget1ce está diseftado paro hacer el proceso de 
desarrollo tan simple como sea posible. 
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Es una suite de progrnmas componentes vendidos por separado: 

• llelpBuilder. Permite construir el sistema usando un mousc para crear una jerarquía de síntomas y 
soluciones. La red de nodos que representa el sistema experto toma forma rápidamente en pantalla, y 
con el mousc se generan las ligas entre Jos clememos. Un editor emergente permite escribir y revisar 
las preguntas de diagnóstico y rñpidamenh: construir mcnus para Ja entrada de los daros del usuario. 

• HelpStalion. Es un sistema en tiempo real (nmtime) que permite al usuario accesar aJ sistema experto 
creado con el HelpBuilder. Las respuestas a cada pregunta aparecen en un ícono alrededor del borde de 
Ja pantalla indicando el resultado. Se puede regresar a un punto previo en el diagnóstico al hacer click 
en uno de estos iconos y revisar Ja respuesta a Ja pregunta. Las preguntas pueden ser en fonna gráfica. 
permitiendo el hacer cliclr en la imagen para indicar Ja respuesta. Mientras se este en Ja sesión de 
ayuda. se puede acccsar al diagrama de Ja jerarquía de los nodos de diagnóstico del sistema y la ruta a 
las respuestas se traza en texto resaltado. Además se mantiene una bitácora de todas las sesiones de 
ayuda. 

• H~lpMunager. Ayuda a analizar la infonnnción obtenida durante las sesiones. permitiendo rastrear la 
frecuencia de problemas cspccificos. 

• HelpDesk Cu.stomizer. Pennite modificar la pmgramación del sistema, agregar interfaces a bases de 
datos u otro software. entradas de sensores o dispositivos operativos como discos laser o máquinas fax. 

Maltogony HelpDeskes un producto que hace la construcción y uso de sistemas expertos bastante fácil. 

e SISTEl\IA REPORTEADOR DE ACD (AVTOJUATIC CALL DISTR/BUTION) 

El sistema rcponeador de ACD, tiene como objetivo principal el visualizar (a trnvts de Ja pantaJJa y 
repones impresos) la actividad del ACD desde diversos puntos de vista. Para ello cuenta con opciones de 
generación de repones. despliegue e impresión de gráficas y opciones de apoyo (como datos del ACD, de 
Jos agentes y la depuración). 

El conmutador envía In información del ACD a una computadora instalada en el centro de cómputo, la 
cual procesa In información y la distribuye a diversas redes que tienen instalado este sistema. 

La información se divide por tipo en distintos archivos de Jos cuales se obtienen Jos repones y las gráficas. 
El sistema está dividido en las siguientes opciones de menú: repones, grúfic<Jsy especial. 

REPORTES 

El menú de reportes incluye Id lista de Jos reportes que es posible obtener con el sistema. en f'omta diaria. 
semanal y mensunf;n 

u VCTen 1tnexo .l·9aJgunos l'C'poncs deJ sislC'ma de ACD 
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1 l n:rl•rtL' c1l;1ri\~ '-C t . .-nlÍ\.'lldc como el detall!.! de uno o "'arios dias (de 
.1..:u<:nl<> ;1 ..::nm,-i ~\.' !>olicitc). ~in <:mhargo IRs otras trl!'s rnodalidadcs 
1111.:lu:cn it;,f.,--,nnacié>n (le tot01h:!> d~ lo-. días dentro de la scmnnn. quincena o 
111..:-~ uu.ficado. 

::::::=::¡~~ r\I ..,\-..licitar cualquiera de In .. n:pnrtcs. el !-.i!-.tcmu o;;olicitara los datos que 
rcquh.:n: p~1ra dahorar el rcporh: en 1ur110. ·--·~~c·I 

::::::;-,:.:-· : ¡' 

;.--"-•..,;roo 
e--~,,.,.. .. ..- .:., 

GH.;\.FIC:\.S 

LI <;.i ... tc1na pcnn11c la c111i<>iün de di..,crsa<> !!r;ilica .... la.., cualc ... e ... t:in agrupada~ dcnlru dc la opción dc mcnü 
de 11l. .. "l111bn! Gr;ifi.:as.. ~ ">l"ll: 

fo":-•• Li.n.du F'eoc:ibod-
1-'"' Pt~ c>mc~.i..do 
Pvc.,....,...,..~.o_.._ 

l.!.tri- BecbdoY ri ... ~. 

Recpod.ost>OtHoooS-..'lno>M 
!j.,.,.....e>CS.0Polfac;lofe• 

·-...... -,=m.-J 
:::::..:::--·_· .d 

. ¡ 

Al s1..--.licitar cualquiera de Ja ... ~rúfii:a.;. el .. i ... 1c1na .::;nl1..:it.1ra 1,,,.. d.th•'> llllC rcquicrc para clah<•r~u·la. 

¡,,1..-M..-..1 ~1 

19!111_~~;1_11::~=-111.z:~:r:or::c:i•ma ¿.::~~~~ 
F¡¡oc--~~t-- ... ""°'.:io,_,. 
~~E--=-o ...... 
,,..,~r<"' ..... <:;_... 
t:i.,...,,.,,.c _ _..., 
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Una vez que el sistema recopila Ja infonnnción. en pantalla se muestra la gráfica solicitada, teniéndose Ja 
posibilidad de Impresión con el simple hecho de presionar el botón de comando Imprimir. 

OPCIONES DEL MENÚ ESPECIAL 

Además de las opciones de recepción de infonnación. de In emisión de repones y las de despliegue e 
impresión de gráficas, existen otras opciones que el sistema contiene y Je dan mayor flexibiHdad al 
mismo, dichas opciones son: 

C•táloeo de ACD. Algunos reportes que pro'\-·ienen del conmutador no incluyen el nombre del ACD y 
la versión del sistema lo debe incluir. por ello es necesario indicar el número de ACD. su nombre. el 
horario de trabajo y el rango para el nivel de servicio. Esta opción deberá utilizarse únicamente ni 
instalarse et sistema o bien si llegará a cambiarse el nombre del ACD o el horario del mismo. 

Cab\logo d~ A¡:ent~ Algunos repones que provienen del conmutador no incluyen el nombre de Jos 
ngentcs y la versión del sistema lo debe incluir. por ello es necesario indicar el número de cadn agente 
y su nombre. Al elegir In opción aparece una cajn de diálogo que le permite consultar los agentes 
registrados. modificar sus nombres. darlos de baja o bien atladir alguno nuevo. 

Depuración. El conmutador envia diariamente información al sistema. de tal forma que se almacenan 
un archivo por cada repone diferente que se tiene. Cuando la infonnación )'a no está siendo utilizada. 
ésta debe ser- depurada con el fin no saturar- al disco duro. 

o SOFTWARE A LA MEDIDA 

El sofiware del help de.vk puede ser disctlado a la medida de sus posibilidades en cualquier ambiente 
cliente~servidor que no sea tan costoso como las herramientas disefiadas cspecialmemc para help deslr. 
Aunque valdría la pc:na hacer una evaluación de Jo que resulte mas conveniente a la organización: hacer o 
comprar. 

Se puede hacer un sistema lo suficientemente robusto para el registro. rccuperución y almacenamiento de 
problemas rcponados al help de.\k en lenguajes de bases de datos: Accc:-ss. lnfonnix SQL. FoxP..-o. etc. Ja 
elección de esta herramienta debe ser evaluada minuciosamente para evitar en un futuro Ja migración del 
sistema por problemas no previstos. 

3.4.2.2 l\IÉTODOSALTERNATIVOS DE SOPORTE 

Muchas comprulías están encontrado formar de aumentar sus servicios de ayuda telefónica con métodos 
alternativos de sopone: servicios de soponc en Unen. sopone a bases de conocimiento en máquinas 
lectoras: fa.x. respuesta automática telefónica)' control remoto de sofn..·are como formas de ayuda a los 
clientes sin encontrar intentos de comunicación telefónica con líneas saturadas y tiempo de espera largo. 

:¡¡.. SOPORTE F..N LÍNEA (BVLLET/N BOARD) 

El sopone en linea en utilerías de sopone como Cumpu.Serl't! o sistemas de boletines electrónicos son 
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la alternativa más ampliamente usada al soporte de llamadas pasada de modo. Al usar una computadora 
personal equipada con modem los usuarios cnv11nn preguntas y reciben respuestas sin escuchar el tono de 
ocupado, pennaneccr en espera o hablar con alguien. o bien esperar ni siguiente dla. en hora de oficina. 
para llamar y pedir ayuda. Este servicio está disponible las 24 horas del dia. 

lo- BASES DE CONOCl!\llENTOS TÉCNICOS 

Cada compai\'3 fabricadora eren montni'ias de i1\fonnnción técnica acerca de los productos. y Ja mayor 
porte de esta no se encuentra dispobible para los usuarios. ni menos que estos llamen para pedir soporte y 
sepan hacer In pregunto corTecta. Lo documentación técnica incluida en el producto puede no ser 
suficiente. habrñ ocasiones en que los usuarios, en especial usuarios expertos. técnicos en campo y 
consultores. necesiten nccesnr a ciertos detalles técnicos especificas que raramente se encuentran en el 
manual. 

Fabricantes. intermediarios y prm,.cedorcs han comenzado a darse cuenta que ofrecer esta documentación 
técnica a los usuarios tiene sentido económico. Ya sea que vendan la información o In regalen. usando 
tecnologla como CD-ROJ..t y medios magnéticos. pura publicar boletines técnicos, especificaciones. 
diagramas y compatibilidad de datos, de este modo facilitarán su propia carga de soporte y harán que los 
usuarios sean autosuficientes. 

El proveer inf'onnnción tócnica por medios electrónico~ tiene varias '\-Cntajas sobre los medios impresos: 

Costo. Después de gastnr mucho dinero ni producir un patrón en CD-RO.\/ con 600 Mb de información. el 
costo de las copias será mínimo. Los discos flexibles son aún mñs baratos. aunque el espacio de la base de 
conocimientos es mñs pequei"la. 

Facilidad de actualizar la información. Las buses de conocimiento clcc:trónicas facilitan ul usuario el 
encontrar los datos que requieren con software de búsqueda sofisticado, 

;. SOF'TJYARE DE CONTROL REl\-'IOTO 

Cualquier persona que alguna vez haya dado soponc técnico por tclCfono sabe la frustración de no ser 
capaz de ver lo que sucede con el sistema del usuario. Usando su imaginación el técnico podría n:soh.'cr el 
problema. pero no podrin interactuar con el sistema del usuario. obtener In información que necesita y 
quizá aun reparar el problema. 

VENTA.JA.S 

El softwarl! de control remoto cumple con esta fnntnsia del soporte técnico: muchos paquetes 
comerciales hocen posible que dos computadoras se enlocen por modem y línea telefónica de tal 
fonna que un especialista pueda ver lo que el usuario hace, ver los archivos en el sistema remoto y aún 
transmitir infonnnción e instalar el software requerido. 
La computación remota puede combinar funciones de soporte con entrenamiento a los usuarios. 

DESVENTAJAS 

E.s dificil implantar este tipo de ucceso remoto~ ya que. tanto el cliente como el help de.<ok tienen que 
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estar equipados con modems y el .software de enlace. lo cual es excesivamente caro. La solución a esto 
sería el adquirir un contrato de soponc que ofrezca consuhorfe amplia 

:.,... CHATS (foro• de comunicacl6n virtual) 

Chal es un Tonnn corta para referirse a un servicio de Internet, conocido como JRC (Internet Re/ay Chal), 
surgido desde los primeros dlas de Internet. principalmente para f'omentar Ja discusión sobre temas 
relacionados con educación e imoestigación entre profesores, investigadores y estudiantes de dif'erentes 
panes del mundo. 

La palabra chal proviene del idioma inglés y significa charla o plática. Desde el punto de vista de Internet, 
un chal es un canal de comunicación que se establece entre varios usuar;ios de diversas partes del mundo 
para charlar sobre algún teina en panicular. Esta charla se realiza en tiempo real. esto es, que todos los 
participantes del chat intercambian puntos de vista al instante. Lo que un usuario escribe, es visto en Ja 
pantalla de todos Jos participantes, y después, otro participante puede escribir una respuesta o un 
comentario que es compartido tambiCn por todos. 

Algo importanle es que el grado de panicipación es definido por el usuario. No es indispensable ser un 
experto en el lema del chat para poder formar pune de él. 

En Ja ac1ualidad ya existe la tecnologfa necesaria para que Jos chals pasen del f'orniato de texto a otro más 
interactivo, incorporando oudio y video. Sin embargo, los chats de fonnato texto siguen siendo Jos más 
comunes. Esto se debe principalmente a varias raLones: 

El f'onnato texto no requiere equipo de multimedia. 
La comunicación es más rápida. 
La expresión e!>crita es más sencilla que Ja oral. especialmente cuando se trata de un idioma diferente 
al materno. 
Al entrar en el servicio del chat, el ustrnrio liene In opción de escoger, de entre diferentes temas, aquel 
que más le in1ercsc. 
l.os chars son muy diversos y reflejan la diversidad cuhurnl que existe en Jnter11e1. 

VENTAJAS 

La ,,,enlaja de Jos cha1s es que son un medio excelente para conocer nuevas personas, hacer contactos con 
otros profesionales, practicar inglés o bien companir infonnación con usuarios de otras partes del mundo. 
Los chals son impredecibles. y esto se traduce en muchas posibilidades que pueden variar cnlrc encontrar 
tnl vez a un socio en un pais lejano, a un amigo de la infBncin o bien n una celebridad del mundo del 
espectáculo. 

Una aplicación muy interesante de los chats es su íunción como herramienta para difundir iníonnación. 

En el ámbito educativo miles de estudiames podrían interac1uar con !>US maestros a distancia. sin Jos costos 
y In infraestructura que otro tipo de 1ecnologia, como las videoconferencias, necesita. 

A tra\.·és de Jos chats seria posible que los despachos atendieran dudas de sus clientes, brindaran asesoría o 
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que organizaran sesiones informativas o de orientación sobre algún tema de actualidad.23 

3.5 RECURSOS HUMANOS DEL HELP DESK 

En el manual de organización se encuentra el submanual de análisis de puestos. el submanunl de valuación 
de puestos y el submanual de calificación de méritos. 

Es importante que el personal del help desk. tanto directivo como operativo, tenga un desarrollo 
profesional continuo a través de una capacitación bien planeada y enfocada a cubrir Jos aspectos débiles 
que tanto af"ectan el prestigio del help deslr. 

REQUISITOS DE LOS COLABORADORES DEL IIELP DESX 

Los miembros del grupo deben poseer habilidades esenciales y profesionalismo en servicio al cliente. El 
perfil requerido para el help desk es el siguiente: 

Persona que disfrute trabajar con gente, pasando horas al teléfono y que tenga experiencia técnica. 
Necesitan conocer y comprender las plataformas y los programas de estas y en el caso de productos de 
hardware. haber usado productos sin1ilares. 
Demostrar curiosidad acerca de cornputadoras y software. 
Tcn..:r habilidad para aprender nuevas aplicaciones o lenguajes muy rápidamente. 
Facilidud de comunicación. La característica más imponante del candidato ya que debe poder explicar 
cuestiones técnicas a cada nivel de usuario. Deben ser tan buenos maestros como comunicadores. 
Actitud positiva enfocada en servicios al cliente. 
Habilidades excelentes en comunicación y buen trato. 
Compromiso en el logro de resultados. 
Potencial de liderazgo. 
Organización y administración del tiempo en forma efectiv.u. 
Experiencia en aspectos técnicos de sistemas y computación y del negocio 
Habilidad para la solución de problemas técnicos 
Conocimientos en inglés técnico como comunicadores. 

ENTRENAMIENTO 

Este puede variar desde 3 dias hasta varios meses. dependiendo de Ja com plejidnd del hardware y 
Sf?ftwarc soportado. El tiempo promedio antes de que una persona esté lista para el trabajo de tiempo 
completo al teléfono es de probablemente 4 semanas. La mayoría de la gente tiene tiempo fuera del 
tcléfbno cada semana. para aprender nuevos productos. de ahí Ja importancia de un programa fonnal de 
entrenamiento. reforzado con un manual de inducción al área y a la compañia. 

SALARIO 

Los salarios continuamente se incrementan, dar sopone es una carrera con futuro. Para el nivel de 
conocim1cnto y experiencia requerida es frecuentemente dificil mantener a la gente a menos que el salario 
se incremente tan rápido como su experiencia. 

2' AdtrlllflstNUI! hoy, agoMu 19970 Ano IV, número 40. pá¡¡:imu 9$ y 96. 
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3.S.1 ANALISIS DE PUESTOS 

.E._c;: ta técníca que ayuda a precisar el contenido de un puesto. separando y ordenando Jos elementos que 
jntegrnn un puesto. 

PUESTO 

••conjunro de operaciones, cualidudcs~ responsabilidades y condiciones que fonnan una unidad de trabajo 
especifica e impcrsonaJ•.i•. 

IMPORTANCIA DEL ANALISIS DE PUESTOS 

La rtcníca conocida con eJ nombre de "análisis de puestos" responde a una urgente necesidad de Jas 
empresas: para ory:anizar cfica¿mente 105 trabajos de éstas. es indispensable conocer con toda 
precisión "fo que cada trnbajador hace" y Jas "aptitudes que requiere para hacer Jo bien". 
Para los altos directivos de umi negociación, rcprescnw Ja posibilidad de saber con todo dcinJJe en un 
momento dado las obligaciones y características de cadp pues ro. 
Los s1-1pervison:s. sobre todo Jos inmedio:.tos al trabajador~ conocen ci!.!rtamcrnc tus labores 
encomendadas a su vigiJancin. 
Los trabajadores rcnliznrán mejor>' con mayor facilidad sus labores. sí conocen con detalle cada una 
de Ja.s operaciones que las forman y los requisitos necesarios para hacerlas bien. 
Para el dcpartamcnro de personal es bi'iasíco el conocimiento preciso de las numerosas actividades que 
debe coordinur, si quiere cump1ir su función estimulante de la eficiencia. y la cooperación de los 
trabajadores. 

DESCRIPCIÓN DE PUESTO 

Es Ja fomia escrita en que se consignan Jas operaciones rnateriales que=- debe realizar el trabajado!"', Se 
distinguen tres partes; 

,. EncaM.zado. Contiene Jos daios de identificación del puesto: 

Titulo deJ puesto. 
Número o clave que se asigne al puesto dcncro del indice general que se forme paro conrroliu cJ 
nrchivo c:orrespondicnce. 
Ubicación: se expresará el depart.o:mcmto. sección, taflcr. cte •• en que se desarrolle eJ trabajo. 
Especificación de las máquinas o herramientas empleadas por cJ trabajador. tanto parn fijar su 
rcsponSDbiJidad si están a su cargo. como principalmente para precisar mejor cJ tipo de trabajo que 
rcaHza. 
Jerarqulu y contactos. Suele aitadírsc cJ titulo del funcionario a quien reporta, Jas de los trabajadores n 
su órdenes inmediatos. y Jos contactos permanentes qu~ tiene dentro de fa empreSll y fuera de ella. 
Puestos que confonnc D los requisitos de la cspccíficacíón y valuación, constituyan el inmediato 
superfor e inf"eríor dentro de una linea de labores. 
Puestos que representan la mayor afinidad de trabajo y cualidades,. para fines de substituciones 
temporales. 
Número de trabajadores que desempeñan el puesto. 
Nombre y firma del analista y del supervisor inmediato. 
Fecha del análisis. para saber su nntigllcdad y vuJidc7-. 

J" lt<rJ·- Po4C'r, Axusnn. Análisis de J"Uc.sros, Sa. edición. Editorial Limusu. México 1977. 
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· > Descripción genérica. Consiste en una explicación de conjunto de las actividades del puesto. 
considerado como un todo. Suele conocerse también con el nombre de definición, resumen o 
finnlidndcs generales. 

Debe ser muy breve. 

Una buena descripción genérico sirve para obtener una buena descripción específica. pues bastará ir 
explicando detalladamente cada uno de Jos elementos de In primera. 

; De.crJpcJóo eaprcifica. Consiste en una exposición detallada de las operaciones que realiza cualquier 
trabajador en un puesto delenninado. Conviene exponer cada una en párraf'o separado. a ser posible. 
con númcración ordinal. 

Debe procurarse In separación de las aclividades continuas. de las periódicas o eventuales. 

Cuando el trabajo está constiluido por un proceso largo, es útil dividirlo en sus panes o etapas principales. 

Pueden también fonnarse grupos y sub-grupos lógicos o funcionales de las operaciones realizadas. 

Debe expresarse qué tiempo de la jornada. aproximadamente, se dedica a cada actividad, al menos en las 
continuas y periódicas. 

Conviene tcnninar la descripción con una f'únnula de suficicnrc generalidad, para que quede comprendida 
cualquier actividad propia de ese puesto. 

Una descripción será buena si cualquiera que la lea tiene una idea clara y completa del puesto. 

ESPECIFICACIÓN DE PUESTO 

Lu f'onna en la que se anotan metódicamente Jos requisitos de habilidad. esf'ucrz.o. responsabilidad y 
condiciones de trabajo que implica una labor. 

En Ja especificación se consignan los requisitos mínimos para que el puesto sea eficientemente 
dcsernpei1ndo, los que. si bien se refieren al trabajador. no están vinculados a uno persona dctenninada. 
sino que deben exigirse a cualquiera que lo ocupe. 

Dentro de las técnicas de administración de personal estos requisitos se conocen ordinariamente con el 
nombre de "factores". Todos los que se usan. caben dentro de las categorías de habilidad. esfuerzo. 
responsabilidad y condiciones de trabajo. 

En el b"T"Upo correspondiente a ''habilidad". suelen colocarse factores toles como: adaptabilidad a diversos 
puestos; aptitud analíticu; conocimiento de equipo. de operaciones. de herramientas. de métodos~ criterio; 
destreza manual; don de mando; exactitud de cálculo. en mediciones. en selección, en lecturas. en registro; 
experiencia: ingenio; iniciativa; instrucción general; inventiva: precisión. 

En la categoría de "'esfuerzo", pueden enumerarse. entre otros factores: atención continua; esfuerzo flsico; 
esfherzo mental; esf'uerzo nuditi\/o: esfuerzo visual; tensión nerviosa. 
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La responsabilidad puede referirse n: calidad. cantidad. datos confidenciales. dinero. costos, equipo. 
infonnes, procesos. trabajo de otros. seguridad de otros. 

Las condiciones de trabajo comprenden factores como: ambiente circundante: (caliente. húmedo, mal 
iluminado, con suspensión de polvos. con ruido. etc.); deterioro de ropas; peligro de accidentes de trabajo; 
peligro de enfennedades profesionales; postura incómoda. 

En algunos casos el factor "esfuerzo" se substituye por otro más amplio: "requisitos fisicos y mentales". 
para comprender otro~ factores tales como sexo. edad mlnima y máxima. estatura, etc. 

El número y la clase de los factores empicados depende de los objetivos a que se destine el análisis y de la 
amplitud del personal analizado. 

OTRAS ESPECil•ICACIONES 

Escolaridad y/o conocimientos. 
Experiencia. 
Puestos ocupados y tiempo laborado dentro de Ja empresa. 
Puestos ocupados y tiempo laborado fuera de la empresa. 
Requisitos. 
Conocimiento del equipo que o;;e maneja. 
Capacitación y adiestrnmicnto. 
Lc:gales: cédula profesional, licencia de nrnnejo, licencia sanitaria. nacionalidad. edad, registro en el 
JMSS, Registro Federal de Cnusantes. 
Primordiales: edad, sexo. canilla del S.M.N .• peso. color de tez. estado ch•il. estatura. 
Mentales: atención (natural, simultánea, etc.). análisis. asociación, concentración, inteligencia. 
ra.eonamiento. síntesis. invención, aprendizaje, juicio, imaginación,juicio, memoria. 
Físicos: fucrLa. (distintas extremidades). de!>lrcLU (dedos. manos. etc.), coordinación (entre 
extremidades y sentidos). agudeza en los sentidos. di!i.criminación con Jos sentidos. cálculo 
(capacidad, forma. velocidad). 
Cualidades: accesibilidad. afabilidad. alegria. bondad. caudillaje. compallcrismo. integridad, 
paciencia. concsfa. decisión. destreza. estabilidad. fidelidad. honestidad. prudencia. tacto. 
Responsabilidades: informnción confidencial. manejo de fondos, manejo de bienes, en proceso u 
operaciones. por el trabajo de otros, contactos con otras personas. en exactitud requerida en el trabajo. 
por el trabajo de otros. 
Condiciones de trabajo: lugar. sitio, ambiente. atmósfera. iluminación, tumo. posición dumntc el 
trabajo. naturale7.a del trabajo. esfuerzos mentales. esfuerzos flsicos. otros esfuerzos, forma de dar y 
recibir instrucciones, supervisión, riesgos y peligros, medidas de seguridad, aditamentos de seguridad. 

3.5.2 VALUACIÓN DE PUESTOS 

Técnica impersonal mediante la cual se definen los niveles de retribución de los puestos de un organismo 
lográndose justa equidad y proporcionalidad entre ellos. así como su ponderación con el mercado del 
trabajo. 

Para orsaniT.ar el personal de una empresa., es esencial establecer una apropiada jerarqufa. dentro de In 
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misma. Cadn trabajador debe estar colocado exactamente en el nivel que Je corresponde respecto de Jos 
demás. 

La importancia relativa o valor de un puesto depende de muchos elementos difTciles de apreciar por su 
complejidad y sutileza. In mayoria de los cuales estrin en relación con Ja influencia que el trabajo tiene 
sobre Ja producción. 

La importancia del trabajo debe reflejarse en el monto del salario que por él se paga. de modo que las 
remuneraciones guarden un orden, y dentro de él. una distancia relativa proporcional a Ja categoría o valor 
de los puestos correspondientes. 

CONCEPTO 

Es un sistema técnico para determinar la importancia de cada puesto en relación con los demás de una 
empresa. n fin de lograr Ja correcta organización y remuneración del personal. 

OB.JETIVOS 

LA JERARQUIZACJÓN APROPIADA DE LOS PUESTOS. Cuando el trabajo de un obrero o 
empicado se juzga erróneamente superior al de otros, es inevitable la tendencia a subordinar éstos al 
primero. Y cuando este fenómeno se repite varias veces en una empresa. engendra una serie de 
pequet'los desajustes que, en su conjunto, entorpecen el funcionamiento de In negociación, lesionando 
su acción productiva. Unn correcta jernrquización de Jos puestos favorece la organización y Jo 
eficiencia de las empresas. 

LA JER,\RQUIZACIÓN DE LOS SALARIOS. La vuluitción de puestos, por s( sola. no aprecio In 
justicia en el monto de los salarios absolutos, pero seilala las inju~ticias en los salarios relativos~ en 
otras palabras: no siempre detcnnina cuRnto debe pagarse o un trabajador, sino que sólo indica si lo 
que se le paga, guarda la debida relación con Jo que reciben los demás. 

LA ESTRUCTURA DE SALARIOS Y EL ESTABLECIMIENTO DE POLfTICAS. La Jfnea de 
salarios, que se construye como resul1ado de la valuación de puc!"tos, permite conocer en fonna 
tangible si éstos n.-.ciendcn con rapidez. o, por el contrario, su aumento es casi imperceptible al 
aumentar su categoría: si hay desproporción en Jos salarios pagados de un departamento a otro. etc. La 
valuación de puestos permite afrontar, sobre bases objetivas, como la linea de salarios, Jos 
circunstancias que puedan sobrevenir, y resoh.·cr los problemas relati\.'OS, con un criterio técnico pre­
establecido. 

LA POSICIÓN DE UN TRABAJO NUEVO. La valuación de puestos permite establecer desde un 
principio, y en fonna segura. la colocación y el salario que deben scnalarse ni nuevo puesto. 

BASE PARA LA FIJACIÓN DE SALARIOS ABSOLUTOS. Aunque In valuación de puestos no se 
refiere dircctnrncntc al salario absoluto. proporciona clcm~ntos objetivos indiscutibles para fijarlo con 
mayor justicia. 

BASE PARA EL ESTABLECIMIENTO DE SALARIOS INCENTIVOS. Cuando en Jos salarios 
básicos existen injusticias. cualquier sistema que venga a incrementar Ja retribución de los 
trabajadores proporcionalmente a su productividad, no haro:i sino uument.:J.r aquéllas: hoce más 
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apreciables los defectos que en ella apenas eran perceptibles. 

AJUSTE PERMANENTE DE SALARIOS. Un sistema dé valuación de puestos bien administrado, 
pennite hacer ajustes de salarios cada vez que ellos se requieran. evitando que se acumulen injusticias 
y descontentos que, reunidos. provocan intenso malestar y hasta un rompimiento de la armonía que 
debe existir entre el personnl y la empresa. 

SISTEMAS DE VALUACIÓN 

Cuatro son los métodos fundamentales seguidos para llevar a cabo la valuación del trabajo de una 
cn1prcsa2

': 

l. l\.1ÉTODO DE GRADACIÓN PREVIA O CLASIFICACIÓN. Consiste en clasificar los puntos en 
niveles, clases o grados de trabajo. previamente establecidos. 

2. MÉTODO DE ALINEAMIENTO O DE VALUACIÓN POR SERIES. Ordeno los puestos de una 
empresa. valiéndose poro ello de la promediación de lns series de orden. formadas por cada uno de los 
miembros de un comité de valuación, respecto de los puestos básicos. 

3. MÉTODO DE COMPARACIÓN DE FACTORES. Consiste en "ordenar"' Jos puestos de una empresa., 
en función de sus factores principales (habilidad, esfuerzo. responsabilidad y condiciones 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. MÉTODO DE VALUACIÓN POR PLJ1'1.:TOS. Consiste en ordenar los puestos de una empresa, 
asignando cierto nUmcro de unidades de valor, llamadas puntos. a coda uno de los factores que los 
forman. 

De todos Jo métodos en uso, el que ha logrado mnyor aceptación hasta In fecho. es indiscutiblemente el de 
la valuación por puntos. debido a su carácter técnico, n la relativa sencillez de su oplicoci6n y es el que 
mejor permite cambios occidentales que Jo adapten o las circunstancias particulares de cado empresa. 

COMPOSICIÓN 

1. Detallar factores y subfoctores o evaluar. los que se obtienen en las especificaciones del análisis de 
puestos. 

2. Definir grados paro cada subfoctor asi como asignar puntos poro cada grado. 
3. Elaborar tablo de valores rclotivos. 
4. Evaluar cada puesto asignado al puntaje respectivo. 
S. Elaborar tabla de niveles salario.les según c::I mcn!ado de trabajo. 
6. Tabular datos para obtener tendencia y desviación cstoindar. 
7. Graficnr el cálculo estadístico. 
8. Listar puestos. puntos y salarios como resumen. 

2' Se pueden ch1.sificnr Jos mttodos en (!os grupos. El primero cn4 fonnado por Jos dos primeros mt1odos. que se caracterizan por 
su mh1m11 ,.¡mphciJw.J. 111 .¡ue Ju:. hu.ce ll'umum1mte fücilo:"S y rúpiJus. pero al mii.mu tiempo Jui. sep~ puco de lia valuación 
emrlrku. El s.egundo ¡¡:rupo comprende los dos úhimos métodos que n:vi~len un corActer más 1tcnico. pc:ro. por lo mi~mo. 
suponen complicaciones m.:i.yores. 
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3.5..3 CALIFICACIÓN DE MÉRITOS 

Técnica personal mediante Ja cual se evalUa de manera periódica y sistemática Ja actuación y 
dcscmpci\o de una persona en su puesto. 

Ninguna empresa puede eludir el calificar a sus trabajadores. pues su éxilo depende de que éstos realicen 
sus labores de acuerdo con las nonnac; establecidas. Jo cual implica juzgar aquellas cualidades que 
influyen en Ja ejecución dc:I trabajo. 

Para evitar foii inconvenientes de una apreciación puramente subjetjva, la calificación técnica de méritos 
se ayuda de todos aquellos medios que pcnnilan valoriznr separadamente. para un periodo preciso. y con 
Ja ma)•or objetividad y f"acilidad posibles, el desarrollo de aquellas cualidades personales del trabajador 
que influyen en sus labores. 

La calificación de méritos con~rituye una valorización separada de cado una de las caractcri~licas del 
trabajador, con Jo que se elimina Ja apreciación conjunta y, por Jo mismo, vag:1 e imprccisa. 

En esta lécnica se considera. adcmñs. exclusivamente un periodo dl! tiempo fijo, y el resultado del juicio 
que con ella se fonna. se consigna por escrito. de modo que podemos tener Ja curva reul de Ja eficiencia y 
méritos del trabajador. 

La calificación de méritos se refiere Unicamentc a una persona concreta determinada, contrariamente a Jo 
que sucede con el análisis y valuación de puestos. que describen y miden la unidud impersonal de lrabajo. 

Sólo se ocupa de aquellas cualidades que influyen directamente en In ejecución del lrabajo, por Jo que 
quedan fuera de !>U órbita todas las que no cumplen esta condición. 

La revisión sistemática de las calificaciones por Jos superiores de quieres las fonnulan, ayuda a evitar que 
Jos supervisores incurran en errores o en favoritismos al juzgar a sus empleados. 

La técnica de calificación busca hacer ésta Jlicil y rápida. concentrando Jos problemas técnicos en quien 
establece el sistema, y dando Ja máxima focilidad u quienes van a aplicarlo. 

OBJETIVOS DE LA CALIFICACIÓN 

ORIENTACIÓN PARA LA EMPRESA. Una calificación técnica pennitc conocer en el momento 
necesario a quienes debe darse preferencia en Jos ascensos, a quiénes rccha4"-arsc f"undadamentc en Jos 
periodos de prueba, que trabajadores pueden escoger!>e para que ocupen Jos puestos de confianza.. qué 
cualidades pueden ser aprovechadas y desarrolladas en el personal. etc. 

ORIENTACIÓN PARA EL SUPERVISOR. El supervisor que califica empfricamcnte a sus 
subordinados. tiene sólo una idea vago y global de sus cualidades. y se expone a cometer errores por 
f'alta de tiempo y sistema para fonnarsc un criterio fündado respecto de cada uno de ello:;. La 
calificación técnica de méritos ayuda al supervisor a juzgar analíticamente a su personal, con Jo que 
tiene que mejorar su labor de supervisión. 

ORIENTACIÓN DEL TRABAJADOR. La calificación de méritos permi1e dar a conocer 
periódicamente a los trabajadores. si su tmbajo es dc:ficiemt:, si pu.:dc mejorarse. o si se encuentra en 

199 

~--· -·-,,.ú~~ - ,_ ..••. 



.\farr:o m~1odológir:o 

un nivel deseable de eficiencia. El trabajador puede entonces corregirse. perfeccionarse. evitar 
sanciones y quizá despidos. Estimula además su esfuerzo. ya que Jo ve recompensado. al menos con 
que pueda tomarse en cuenta para mejoras. cambios. cte. 

ELIMINACIÓN DE LA RUTINA. El trabajador cuyos méritos son califlcados. necesariamente se 
esmerará. porque sabe que se le vigila y califica. que su esíuerzo no pasa desapercibido. y que Ja 
empresa toma interés por su trabajo. 

AUXILIAR EN LOS SISTEMAS DE INCENTIVOS. Cuando éstos se establecen en una empresa. 
ocurre con frecuencia que algunos puestos no pueden beneficiarse de Jos incentivos. por detenninadas 
circunstancias. En estos casos. la calificación de méritos puede suplir el incentivo. sobre todo. cuando 
es posible vincularlo a algUn beneficio de tipo económico. 

SOBRE QUÉ DEBE CALIFICARSE 

La calificación debe hacerse sobre aquellas cualidades que inOuycn en Ja realización de un trabajo y en la 
actuación del empicado dentro de Ja empresa. Estas cualidades. conocidas lécnicamen1c con el nombre de 
características. pueden dividirse en dos grandes grupos: 

OBJETIVAS, son las que admiten una cuantificación directa. comprobable por medio de los registros 
o estadísticas llevados en In empresa (por ejemplo puntualidad. asistencia. etc.). 

SUBJETIVAS. son aquellas que no admiren una cuantificación directa y precisa.. sino exclusivamente 
una apreciación subjetiva. que sólo en fonna indirecta puede medi~ o ponderarse {por ejemplo 
sentido de responsabilidad, honradez. don de mando). 

Para que estos registros puedan convertirse en calificación. se acostumbra fonnular tablas especiales que 
reduzcan a puntos Jos datos recogidos en Ja empresa. 

ADl\llNlSTR.ACIÓN DE LA PRODUCTIVIDAD DEL SOPORTE: 

Una vez que se encuentra al personal y se le-emplea. capacita y se coloca en Jos teléfonos. se pasa 
a Ja etapa de :medición de Ja productividad. 

TIEMPO DIARJO AL TELÉFONO Y FUERA DE EL. S horas es el tiempo máximo al leJéfono en un 
horario de 8 horas diarias. después de tener tiempo para capadtación. para investigar problemas. 
tiempo para auto-estimulación. Salvo excepciones: enf"ennedad o exceso de llamadas debido a una 
liberación de productos o actualización de estos. 

LLAMADAS CONTESTADAS EN 5 J JORAS. Esto varia por produclo pero un número razonable 
sería de 35 por día. dependiendo del tipo de llamada pueden ser más o menos de Ja linea base {JS). El 
recibir más llamados podría tener consecuencias negativas: cansancio, fastidio. problemas con Jos 
usuarios. no se daría el mejor esíucrzo. etc. 
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FACTORES A CONSIDERAR EN LA EVALUACIÓN DEL PERSONAL DE SOPORTE 

Habrá que considerar que el nümero de llamadas recibidas no lo es todo. 

Productividad. 
Llamadas por día. 
Tiempo de conversación. 
Relación con el resto del equipo. 
Monitoreo de la calidad de la llamada para evaluar la calidad del sopone dado por persona. 

DOCUI\-IENTO RIO PARA EVALUACIÓN DEL PERSONAL OPERATIVO DEL HELP DESK 
( RIO: Re.<rponsabilldades - Indicadores- Objetivos) 

RESPONSABILIDA­
DES 

1. Atención al cliente 

2. Información 
contenida el 
repone. 

3. Sopo ne de ler. • 
Nivel. 

4. Asignaciones 

INDICADOR.ES 

Atención oponuna al • 
usuario. 

Protocolo de • 
atención al contestar 
el teléfono (etiqueta 
telefónica) 

In onnación 
completa requerida 
en el chec/c/i!.·t. 
Redacción correcta. 
entendiblc y sin • 
faltas de onografia. 

Uso de la base de • 
datos mediante el 
acceso al ,·heck/i.<ot. 
Captura de las 
actividades 
realizadas previas a 
la asignación del • 
repone al segundo 
nivel. 
Tiempo de • 
levantrunicnto de un 
reporte. 
Cantidad de repones 
recibidos. 

OBJETIVOS FORMA DE 
EVALUAR 

Contestar el te éfono Análisis estaaist1co 
máximo al tercer provisto por el equipo 
timbrazo. A.CD. (monito.-co 
Recepción o asesoría continuo). 
en e) 1 OOo/o de las 
llamadas recibidas. 
Seguimiento dccnto 
de la etiqueta 
telefónica al 
contestar. 
lnfOnnución 
completa requerida 
en el check//st en un 
100%. 
lnfonnación 
entendible y objetiva 
del problema. 

Proporcionar alguna 
alternativa de 
solución al usuario 
en al menos el So/o 
del total de reportes 
levantados. 
Hacer uso de los 
manuales técnicos 
para dar el sopone. 

Evaluación mediante 
muestra aleatoria. 
c:alc:ulada según el 
número de repones 
recibidos por agente a 
evaluar. La evaluación 
será por el agente y el 
supervisor en tumo. 
Rcv1s1ón aleatoria de 
repones para verificar 
que se haya dado soporte 
de lcr. Nivel. 

Minimizar el tiempo En base al tiempo 
de lcvantam iento de promedio por reporte 
un reporte (menor a menor a 4 minutos. 
4 minutos). 
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S. Confinnación 

6. Re-asignaciones 

7. Seguimiento 

8. Confinnación 

Reportes 
confirmados con el 
usuario. y el tiempo 
de respuesta por 
pnnc del agente pam 
realizar esta tarea. 

Volumen de • 
reasignacioncs. 
Análisis de 
procedencia por 
parte de las áreas de • 
soporte. 
Tiempo promedio de 
re-asignación. 

Solución a repones • 
pendientes en el 
tiempo propuesto, 
así como 
disminución en el 
tiempo de respuesta 
por parte de las áreas 
de soporte. 

Repones 
confirmados con el 
usuario. y el tiempo 
de respuesta por 
parte del agente para 
realizar esta tarea. 

D1sminu1r el tiempo 
de confinnación de 
los reportes 
solucionados por 
área a un máximo de 
20 minutos por 
repone (con 
cxcelción de los 
casos especiales). 

Distninuir el 
volumen de reportes 
re-asignados por las 
áreas de soporte. 
Disminuir el tiempo 
de re-asignación de 
un reporte (miiximo 
20 minutos). 
Hacer que las re­
asignaciones tengan 
una causa 
justificable (en el 
9So/o de los casos). 

Volumen de reportes 
levantados en períodos 
mensuales contra los 
confinnados. en 
cualquier caso debe ser 
superior el número de 
reportes confirmados. 
Tiempo promedio de 
confirmación de 
renortes. 
Revisión aleatoria de 
repones. 
Tiempo promedio del 
total de reasignaciones. 

Generar respuestas Sobre 
oportunas para los pendientes 

reportes 
por agente. 
media y usuarios en lo sacando 

relacionado a sus evaluando. 
reportes. mJiximo un 
indice de desfase del 
SOo/o sobre el tiempo 
de atención 
plantendo. 
Tener un minimo de 
500 reportes 
confinnados 
promedio 
mensualmente. 
Disminuir el tiempo 
de confinnación de 
los reportes 
solucionados por 
área n un máximo de 
20 minutos por 
reporte (con 
excelción de los 
casos especiales). 

Volumen de reportes 
levantados en periodos 
mensuales contra los 
confinnados. en 
cualquier caso debe ser 
superior el nUmero de 
reportes confinnados. 
Tiempo promedio de 
confinnación de 
reoortcs. 
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9. Capac1tac1ón 

1 O. Comuntcnción 

1 l. Trabajo en equipo 

J 2. Caracterist1cns 
individuales 

13. Proyectos o tareas • 
asignadas. 

Evaluación de 
capacitación 
recibida. 
Conocimientos de 
áreas de soporte. 
Comunicación 
efectiva entre 
agentes. agentes y 
supervisores y 
agentes y gerente. 

Obtener un mfnimo Ca11ucac1ón 
de calificación mayor a 7.5 
promedio en Jos 

ot1c1a1 

cursos recibidos de 
7.5. 
Logrnr una 
retroalimentación 
sana y eficiente en 
cuanto a la operación 
y responsabilidades 
asignadas. 

Evaluación subjetiva del 
agente (autoevaluación), 
supervisores y gerente. 

Integración y • Lograr una 
comunicación plena 
en la realización de 
tareas en equipo. 

Evaluación subjetiva de 
los supervisores. colaboración con el 

grupo de trabajo en 
el momento en que 
se requiera. 
Puntualidad. 
Presentación. 
Asistencia. 

Bajo indice de Evaluación subjetiva de 
ausentismo. Jos supervisores. 
erradicación de 
retardos y 
presentación 
personal. 

Lograr el agente sea Evaluación subjetiva de 
capaz de realizar las los supervisores. 

Resultados 
obtenidos. 
presentación de 
mismos. 
disponibilidad. 

los tareas de todos. usf como 
el crecimiento personal. 

ESCALA DE CALIFICACIÓN 

NOTABLE. El rendimiento acl empleado muestra hnbi1idades y destreza superiores a las 
requeridas por el puesto. 

ADECUADO. El descmpci\o del empicado está en concordancia con los requerimientos del puesto. 
cumple con todos los objetivos sin excederlos. 

INSUFICIENTE Hay evidencia de destrc:.m 1mitaaa en el manejo de las responsabilidades de su cargo. 
o su desarrollo es lento. 

l\tARGINAL La actuación del empleado es inadecuada por falta de capacidad y habilidad. se 
encuentro por debajo de los niveles mínimos de competencia. 

FRECVENCIA '\' REVISIÓN DE LAS CALIFICACIO!'-íES 

En ningían plan se hace calificación en un tiempo m~nor de un mes, ni tampoco mayor de un ai\o. En la 
gran ma)·oría de los planes usados predominan. por su orden. la trimestral. bimestral y bienal. 

La revisión de las calificaciones tiene como objeto exigir mayor cuidado al formularlas y remediar sus 
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deficiencias. Ninguna revisión puede tener un carácler matemático. ya que la misma calificación carece de 
él. Se trata. más bien. de cambiar el punto de vista,, o la actitud de juicio de quien hace dicha revisión, para 
asegurar mayor exactitud. 

3.S.4 PLAN DE CARRERA 

Í
·- =--~- Estructura que pcrmile el crecimiento en el departamento. y no solo en una línea. sino en 

otras partes de la compañía . 

.Q.l Formar gente de soporte tc!cnico en administración de productos, investigación y desarrollo. 
___ ,,_ aseguramiento de la calidad. ingcnierin. etc. 

Tener gente y manrcnerla. dándole Ja oportunidad de moverse.El plan de carrera es el expediente de 
dcsempefto y desarrollo de un empleado para determinar su pase al siguiente nivel en base a los objetivos 
y metas definidos previamente a alcanzar a una Eccha detenninada. en base a créditos y porcentajes 
evaluados por el gerente o jefe inmediato supcrior.~6 

ENTRENAMIENTO 

La necesidad de realizar actividades de capacitación y habilitamiento de personal. deriva de Ja búsqueda 
de mejores resultados como son requeridos, ya que es una condición conocida que sólo el personal bien 
capacitado e instruido, es capaz de desarrollar cfoctiva y eficientemente las labores encomendadas. 

Oc otra manera se presenta un "efecto de rebote". donde las tareas asignadas cventunJmcnte se turnan 
lateralmente a otros puestos, o en otras ocasiones se "delegan" hacia los ni\tcJes superiores de mando con 
las implicaciones que eJJo tiene. 

Para lograr su propósito. el entrenamiento requiere de la debida identificación de las funciones asignadas, 
para con base en ellas ubicar y definir las habilidades conceptuales, operativas y técnicas que el personal 
debe reunir. manteniendo en todo momento presente que en la medida que el personal esté debidamente 
capacitado se requerirán menos definiciones de procedimientos. Jos que en ocasiones pasarán a ser más 
enunciativos que un elemento de inducción y capacitación. 

Es necesario llevar un registro de Jos niveles tCcnicos alcanzados y en su caso hacer referencia con Jos 
resultados obtenidos. a efecto de mantener vigentes los progra.Jnas de entrenamiento en función de las 
necesidades de la empresa y según Jos propios requerimientos de las labores asignadas a cada puesto. 

Respecto a los progrnmns de capacitación. a Un cuando Cstos no pueden ser previstos para ser realizados en 
fonna absoluta e inflexible según se planearon, de todas f'onnas deben identificarse las necesidades de 
capacitación por puesto y persona. los recursos de ensenanr.a y fas fechas estimadas en que 
preferentemente deberá proporcionarse Ja capacitación, ya que su planificación permitirá coordinar de 
mejor manera dichos recursos. 

AJ f'onnular Jos calendarios de cursos deberán considerarse los presupues1os que Ja capacitación puede 
significar, a C'fccto de nom1ar un rango dentro del cual puedan allegarse Jos recursos que resulten 

la Vi:r i:n cJ ani:"o J.Jo In!!. fonnatos de c:h.-c:A../u1 del plan di: carn:ra. 
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necesarios en función del análisis realizado. 

Un estudio interesante es Ja correlación de necesidades y recursos. ya que dependiendo de Ja frecuencia e 
impacto del nivel de capacitación, pudiera ser convenienic dcsarroJJar e integrar algunos cursos para ser 
impartidos por el propio personal de Ja función de informática, o contratar recursos ajenos para tal erecto. 

Los niveles con actividades ndministrativns requieren mayores conocimientos en esle sentido: y a la 
inversa. Jos técnicos necesitan más conocimientos sobre las propias herrrunientas. 

Un adecuado reclutamiento debe npo)arsc en un método, en el que a través de distintos tipos de pruebas 
psicométricas, mothracionnles y de conocimientos se determinen las caracrcristicas del pcr!ional candidato. 

Una práctica de mucho valor en la selección de candidatos, consiste en verificar referencias de empleos 
anteriores y establecer un adecuado nivel de comunicación con quienes las proporcionan según lo requiera 
el nivel de riesgo que tiene incorporado el puesto. apoyándose para tal efecto en la descripción de tales 
puestos. 

De fundamental equidad. es la adecuada retribución por el trabajo que se realiza.. en Ja práctica existen 
diver.sa.s limitaciones básicamenre subjelivass como la forma de pensar, los gustos. etc. Sin embargo éstas 
pueden rniniminif'"Se apoyándose en c:lemenlos objetivos. como son las evaluaciones del personal. que son 
básicas, y que a travé" del registro de indicadores de ac1uación. da peso a las decisiones. en vez de estar 
argumentadas en base a criterios personales y e'\.·entuaJmente subjetivos. 

La evaluación del personal como práctica administraliva de los recursos humanos~ ha demostrado ser una 
herramienta. de mucha utilidad sobre todo cuando se hace merodológicamcnie y se documenr1t. ya que 
permite contrastar Jos criterios del nivel subordinado, con el del nivel de mando y garantizar que los 
entendidos rc:ciprocos han sido debidamente captados. cosa que no siempre sucede en el curso de las 
tareas rutinarias. 

A fin de que las evaluaciones rengan un mayor beneficio, es con\.·eniente ~alizarJas periódicamente e 
integrur una puntuación de desemperlo. así como el mutuo acuerdo entre quien aplica y quién recibe dicho 
evaluación. Ello finalmente debe derivar en un programa personal de acción para apoyar al mejor 
desarroJJo del recurso humano. Ln infonnación arrojada por estas evaluaciones debe estar presente en las 
decisiones sulariaJes y de promoción. 

Este puede variar desde J dfas hasta varios meses, dependiendo de Ja complejidad del hardwa,..e y 
softvvare soportado. El tiempo promedio anres de que una persona esté Jistn para el trabajo de tiempo 
completo al tcléíono es de probablemente 4 semanas. Ln mayor{a de Ja gente tiene tiempo fuera del 
teJéíono cada semana. para aprender nuevos productos. 

EXPEDIENTE DEL INTEGRANTE DEL HELP DESK 

El expediente de cada integramc del help á~slr, no importando su puesto, debe estar ronnado de Jos 
siguientes documentos: 

cu,..riculum vilae. 
Pro>·ectos octunles. 
Funciones operativas. 
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Vacaciones planeadas y pendientes. 
PJan de cnrrcrn. 
Finnas de acceso a sistemas asignadas para realizar el trabajo. 
Responsiva de equipo. 
Requisitos: escolaridad. 
Habilidades: conocimientos técnicos en el negocio de Ja compaiUa, desarrollo 
organización. dirección de proyectos. conceptualización, difusión. negociación. 

3.6 EVALUACIÓN DE LA OPERACION DELHELPDE:SK 

profesional. 

En este rubro se detenninan los elementos a evaluar de la operación del help deslr. teniendo como 
principal objetivo la evaluación de Ja satisfacción del cliente a través de encuestas pcriodicas y Ja 
evaluación de Ja operación del help dcslr mediante Jos reportes arrojados por el sistema de ACD. en base a 
la productividad individual y del grupo entero. 

3.6.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

La satisíacción del penmnaJ intcmo proporciona un eslabón vital en Ja cadena que lleva a Ja satisíacción 
de Jos clientes fuera de Ja organización. 

Con frecuencia las personas no comprenden que trnbajnr duro no es lo mismo que satisfacer a Jos clientes. 
Como resultado. frecuentemente las personas trabajan duro y se sienten f"rustradas porque Jos clientes 
quedan insatisfechos. 

1-a habilidad en dar satisfacción al cliente compensa en seis fonnas distintas: 

BENEFICIOS PERSONALES 

J. Menos tensión. Aquellos que tratan con Jos clienles se ven con frecuencia en situaciones tensas. 
Necesitan aprender a tratar las tensiones en forma constructiva. para poder mantener un alto niveJ de 
sa1isfacción pcrsonaJ y servicio a los demás. 

:?. Logrando más con menos personal. En lodo el mundo las orgonizaciones (tanto privadas como en el 
sector público) están demandando que menos personas produzcan más. 

3. Más satisfacción. Cuando se es capaz de ver cómo el trabajo beneficia a los clientes. la snrisf"acción 
personal aumenta; da un mayor significado al trabajo el tener una orientación clara hacia cJ cJientc. 

BENEFICIOS ORCANIZACIONALES 

1. La cJuvc de Ja supervivencia y del éxito. Las organizaciones que satisfacen a sus clientes del modo más 
erectivo obtienen el derecho a Ja supervivencia. 

2. Punto de apoyo para un trabajo en grupo motivo. El cliente es un estimulo natural para Ja motivación y 
el trPbajo en grupo necesarios. 
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3. Obtener el máximo por su dinero. Tanto en el sector público como en el privado. las organizaciones 
reconocen que la satisfacción del cliente es la clave del éxito continuo. 

Las quejas y los elogios no bastan. El personal trabaja mejor cuando sabe lo que están haciendo. 

Mcdiame encuestas frecuentes a los usuarios se pueden detectar a tiempos las cosas que molestan a los 
usuarios y se puede ejercer una acción correctiva antes que sea demasiado tarde y el prestigio del help 
desk se vea severamente daH.ndo. 

EL TRATO CON PERSONAS DIFiCILES 

La mejor forma de tratar con personas difíciles es acercarse a ellas profesionalmente, no en un plan 
persona. ya que se pierden con facilidad los estribos y se dicen cosas que después se lamentan. se pierde la 
concentración y se crea un estado de defensiva. El enfoque pr::ictico de enfrentar las cosas 
profesionalmente hará ganar tiempo. 

TÉCNICAS PARA MANTENER EL ENFOQUE SOBRE EL TEMA 

En luaar de decirse a si mismo: 

. ••¡Usted tampoco es pcríccto! 

Hay que decir: 

••Esta no es la clase de servicios que queremos 
dar. ¿Podria decinne cómo corregir esta siuación? 

La extenuación es una gran amenaza a In satisfacción del cliente ya que mucho de lo que a los clientes 
satisface es una acción positiva basad:i en el sentido común e interés en el trabajo. Si se esta agotado, no 
se podrli pensar en los pasos que se tendrían que dar para una acción positiva que satisfaga al cliente. 

SE~ALES PERSONALES DE EXTENUACIÓN 

Disminución en la concentración 
Poca paciencia. Las cosas pcquei\as que nunca molestan. de pronto irrit."ln sin saber por qué. 
SospL~has ante la felicidad ajena. No soportar que otros estén bien. 
Quejumbroso. Expresa repetidamente sentimientos negativos 
Uso de estimulantes artificiales para pasare! mal rato (licor, cigarro. té. café. etc.) 

PREVENCIONES A LA EXTENUACIÓN 

1. El ejercicio diario. El oxigeno es la razón de que la sensación de extenuación desaparezca después de 
ejercitarse flsicamcnte, pues se estimula el flujo hacia el cerebro. Sin ciertas cantidades de oxígeno, la 
capacidad para pensar disminuye. 

2. Ocuparse de las necesidades y deseos propios: sin devaluarse uno mismo. sin devaluar a los demás y 
sin devaluar lo situación. 

3. Trabajar hacia metas conmensurables. Sin metas medib1cs es dificil alcanznr un sentido de logro. 
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Los objetivos ayudan a apreciar los logros personales. Aun si nadie nota Ja contribución. uno puede 
f"eJicitarse a si mimo por haber cumplido objetivos significativos, medible!i. 

Los objetivos despiertan la creatividad. Cuando se explica qué es lo que se está haciendo y se dice 
porqu~ es importante, se siente la contribución. Una vez que se sabe cuál es Ja finalidad del trabajo. es 
menos probable que se comentan errores al ejecutarlo. porque se sabe por qué se está realizando. Una 
vez que se sabe el papel a descmperlar. se encuentra en posición de pensar en maneras de realizarlo 
con mayor eficiencia usando poderes crea1ivos propios. 

El disefto de objetivos para una responsabilidad de servicios exige más que para los trabajos de 
producción o ventas. El servicio es reactivo. Es menos predecible. Pero cuando se tienen objetivos 
claros. se ayuda a todos (sin importar que trabajo hagan) a evitar Ja extenuación. 

4. Decir lo que se siente directamente y con habilidad. Una vez que se haya aprendido cómo (y cuándo) 
decir Jo que se sicnlc se convertirá en valiosa habilidad que puede producir grandes beneficios. Ser 
directo simplemente no es suficiente. La comunicación necesita ser dirigida con habilidad. Decir en 
f"onna abrupt.a exactamente lo que se !'denle, no ayudará a nadie. Hay que escoger el momento 
apropiado y usar la destreza correcta. 

S. Hacer algo que Jcvanle el ánimo. Hay que aprender a mantenerse positivo y motivado. Hay que 
descubrir cosas que nos den energía y levanten el ánimo cada dla. 

Con Ja cooperación hay una gran diferencia en el trabajo. Hace fácil lo dificil. 

La íalta de cooperación en cualquier empresa es una inviTación a Ja extenuación. al gasto de energfas. 
pérdida de tiempo y menor calidad en el trabajo. 

Trabajar donde hay un espíritu de cooperación hace que el dio se pase mejor y que el lrabajo sea más 
eficiente. 

EL PROBLE.1\.IA CON EL SERVICIO AL CLIE1"'TE 

El proveedor define el servicio al cliente; pero la satisfacción al cJicnre la define él mismo. 

Una vez comprendida esta diferencia sutil, pero importante, creará motivación, creatividad y dedicación. 
Estableciendo objetivos espec:íficos (y alcanzándolos) pavimentará Ja vfa a una satisfacción motivada al 
cliente. 

Un sistema práctico para negociur objclivos ucurdado!!o mutu81'llenle comienza por idenlificar lo que el 
proveedor y sus clicnres esperan y necesitan; luego determinar qué clase de suministro puede ofrecerles. 

Al concentrarse en la satisfacción y aprendiendo cómo darla, evitará la extenuación. crcurá confianza y 
estimulará más satisfacción para el cliente y el prmoccdor. 

SATISFACER AL CLIENTE ES MAS FÁCIL CUANDO SE TIENE COMO OBJETIVO. Trabajaren la 
consecución de cualquier objelivo. no importa el nombre que éste tenga. hará que su trabajo Je sea más 
fácil y satisfactorio. 
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EL CLIENTE NO SIEMPRE TIENE LA RAZÓN PERO ... EL CLIENTE ES SIEMPRE EL CLIENTE. 
No importa sj el cliente tiene la tBZÓn o no; lo que importa es que el operador del help desk se dedica a 
prestar servicios a los clientes, siempre y cuando sea posible, en aquello que ellos necesitan. La relación es 
lo importante, no quién tiene Ja razón. 

PASOS PRÁCTICOS PARA SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE LOS CLIENTES 

Para calmar a una persona y tratar de hallar una solución pueden aplicarse los siguientes pasos: 

J. DEMOSTRAR RESPETO. Cuando las personas están irriradas es porque, generalmente, sienten que 
no se Jes hn reconocido Jo que valen. Al cnfrcntal"'Se a una persona irritada. Jo mejor que se puede hacer 
es mostrarle respeto inmediatamente. 

Ejemplos de f'rases pam calmar, mostrando respeto: 
trataré de. lo comprohart! ahora mismo. e.ua no es la claJe de servi'cios que deseamos darle, lo slenro 
mucho, gracias por hacérmelo saber, deseamos que esté satisfecho con nuesrro traba_io, gracias por su 
puclenciu, de.,·ea .<ren·irlo, etc. 

2. APRENDER A ESCUCHAR.. Paro darle sarisíacción al cliente es imprescindible escuchar para poder 
entenderlo; al escuchar también se Je da tiempo para que ordene sus ideas.Es impon-ante tratar de captar 
estas áreas virales, además de escuchar Jo que dice el cliente: 

Lo que siente Ja persona. 
Lo que quiere la persona. 
Lo que está pensando Ja persona. 

Aprendiendo n entender qué es Jo que desea la orrn persona, ayuda a entender cómo solucionar el 
problema. 

3. DESCUBRJR LAS EXPECT ATJV AS. Escuchar cuidadosamente y prestando atención. dará al 
operador del help des/e una ventaja inicial para comprender las expectativas. 

Ejemplos: 

¿En que pueda ayudarlo? 
¿Qué puedo hacer de inmediuto pura ~·olucionar esru siruación.-:> 

4. REPETIR LO F..SPECfFICO. Al repetir las c:<pecuuivas del cliente el operador del h~lp des/e se 
beneficia en dos formas: 

Averigua exactamente si comprendió o no lo que el cHente desea. 
Las personas se calman cuando se dan cuenta que el o~rndor comprende Jo que desea. 

Ejemplos: 

Para asegurarme de esrar en lo correcto. l'o/dcré a 1·crificar lo que u.tted de.tea. 
Así que el problen1a es ... 

S. BOSQUEJAR LAS SOLVCIONES O ALTERNATIVAS. Si eJ cliente está molesto. el operador dcJ 
help desk debe tener preparada siempre una altemativa., lo que mostrará que se ricm: eJ interés sincero 
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en solucionar la situación. 

Ejemplos: 

Anotar.! su problema en la lista de urgentes para que se resuelva Jo más pronto posible 
Yo mismo l.-"erificaré con el área de soporte la solución al problema 

6. EMPRE1'"DER VNA ACCIÓN Y SEGUIRLA. Si e1 operador de) lrelp desk se compromete a Uamu 
m&s tnrde al cliente e infonnar a deta11c el seguimiento de su reporte, debe cumplir su compromiso. de 
esta fonna demuestra al cliente que posee una actitud profesional. 

7. VERIFICAR DOS VECES PARA DAR SATISFACCIÓN. El operador del help desk debe 
corroborar con el usuario que se ha tomado su reporte tal como el Jo indicó. 

Como función directa de la supervisión del lrelp desk se deben realizar encuestas pcriodicas (cada 
trimestre) enfocadas a medir el grado de satisfacción del cliente con et actual servicio. de esta forma se 
podrán detectar situaciones que. desde la perspectiva del usuario, causan desviaciones en los objetivos y 
misión del área. 

3.6.2 AUDITORIA 

SIGNIFICADO 

AucUs 
Auditor 

Oir 
El que oye 

La auditoria tradicional la ejerce un profesional en contabilidad y se enfoca principalmente a aquellos 
rubros que ofrecen mayor riesgo. 

CLASIFICACIÓN DE LA AUDITORiA EN EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 

• PLANEACIÓN: Objctivos9 polfticas9 procedimicntos9 programas y presupuestos. 

• ORGANIZACIÓN: Jerarqufas: organigramas dependencia! y funcional. análisis y valuación de 
puestos; "funciones y obligaciones. 

• INTEGRACIÓN: Procedimientos. 

• DIRECCIÓN: Mondo. coordinación y supervisión. 

• CONTROL: Determinación de estándares. ejercicio de controles y evaluación de resultados. 

El auditor actual se enfoca principalmente a procedimientos y trata someramente otros aspectos del 
proceso administrativo. 
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INTERRELACIÓN DEL CONTROL INTERNO CON LA GESTIÓN DE INFORMÁTICA V SU 
AUDITOIÚA 

CONTROL INTER...""lO ... Es el plan de organización y todos los métodos y procedimientos que en fonna 
coordinada se adoptan en un negocio para la: 

Protección de los activos. 
Obtención de información corree":ta y oportuna. 
Promoción de la eficiencia en la operación. 
Adhesión a lns políticas prescritas por la Dirección." 

ELEI\IENTOS Y SUBELEMENTOS DEL CONTROL INTERNO EN LA GESTIÓN DE 
INFORMÁTICA 

~ ORGANIZACIÓN 

Este primer elemento del control interno persigue dar cohesión y coherencia a los objetivos y propósitos 
organi7.acionaJes, con los objetivos y funciones infom1áticas asf como con Jos recursos necesarios para el 
logro de metas y el cabal cumplimiento de las labores y propósitos encomendados. 

Los elementos en que se apoya la organización son: 

• DIRECCIÓN. Entre Jos principales aspectos en que se fundamenta la gestión de infhnnática está el 
establecimiento y logro de objeth.:os a corto y largo plazo, coordinados con Jos objetivos generales de 
la organización, en tal forma que coadyuven efectivamente a la existencia y desarrollo de la misma 
acorde a sus propias metas. La dirección del lte/p desk debe verificar constantemente el cumplimiento 
de los objetivos establecidos a cono o largo plazo. 

• COORDINACIÓN. El éxito del he/p d~.\·k dependerá del trabajo conjunto de las áreas de soporte 
coordinadas por Ja gerencia. y en ello queda implícita la concordancia que debe haber entre las 
actividades definidas y la integración y utilización de los recursos humanos. financieros, técnicos y 
materiales para Ja debida realización de las actividades del help desk. Por un lado se requiere saber 
hacia donde se dirigen las actividades y los recursos del help de.fk; y por otro, lograr la capacidad para 
conjuntarlos annónica y sincronizadamcnte en función de los propósitos establecidos. Respecto a la 
actividad de identificar e integrar adecuadamente el equipo necesario. es básico considerar los 
objetivos a corto y largo plazo del hrlp desk. con el fin de incorporar los recursos apropiados a su 
desarrollo táctico y estratégico. 

La dire-cción del he/p desk debe realizar reuniones periodicas con las áreas de sopone para dar 
seguimiento a problemas pendientes que aUn no cuenten con una solución satisfactoria al usuario. en 
donde se establezcan compromisos formales para la solución definitiva. 

• ASIGNACIÓN DE FUNCIONES. Con respecto al desarrollo de Jas funciones encomendadas al help 
de.de. se hace necesario: 

La adecuada identificación y documentación de las principales funciones del he/p desk, asf como de 
los actividades y responsabilidades correspondientes. 
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Establecer y mantener vigente en lodo momento. congruencia entre las responsabilidades conferidas y 
Ja autoridad asignada. tanto al Jielp desk como a los usuarios. Se deben evitar los malentendidos o falta 
de aceptación de responsabilidades. 

Es importante que las políticas y procedimientos definido~ en la estructura organizacional de la 
organización y los específicos del help desk se mantengan vigentes y sean debidamente observados de 
manera tal que en dichas políticas quede reflejado el nivel de responsabilidad y autoridad conferido a 
cada parte. En Ja medida ue lo.s pollticas sean claras y precisas. requerirán de mejor abundancia en Ja 
definición de procedimientos. y por contra. no definir con claridad y directamente asumir la 
rcponsabilidad de las polfticas que se dictan, invariablemente habrá de repercutir en mayor afluencia 
de procedimientos. 

Aun cuando en la definición de funciones se identifica el tratamiento que debe tener In comunicación. 
~sta debe estar referida específicamente a través de los cuadros organizativos donde deben quedar 
reflejados Jos canales a utilizar en las relaciones internas del help desk y en las relaciones extenernas 
que se mantienen con Jos usuarios del servicio. 

• DIVISIÓN DE LABORES. En el help de.'ilr In división de funciones debe estar debidamente 
incorporada tanto en las operaciones intemas. como en las externas; sin err.bnrgo. en ocasiones ésto no 
sucede. principalmente debido a: 

En las relaciones intemas (con las áreas de soporte) la inadecuada capacitación. la indebida asignación 
de reportes. la deficiente comunicación. y todo aquello que repercute en que no se observen estas 
reglas de participación con el consiguiente detrimento de la eficiencia. In calidad y la imagen de Jos 
servicios que ofrece el help deslr. 

Respecto a las relaciones intcrárcas de funciones externas al he/p desk. cuando se requiere reemplazar 
un equipo. hay problemas con el presupuesto asignado para tal reemplazo y el área autorizada para tal 
compra solo da Jos lineamientos necesarios paro Ja adquisición; por lo que habrá que evaluar y vigilar 
constantemente este problema. de ser posible erradicarlo dotando de recursos suficientes al help desk 
para que sin tanto trámite se autorice de inmediato Ja solución (compra del equipo de reemplazo), que 
salvará la imagen del hclp dt!.dr ante un usuario. 

> PROCEDIMIENTOS 

Tienden a fonnaJizar y regular operativamente y son reflejo tunto de lineamientos directivos. como de 
estructuras de coordinación y definición de labores. Hay que vigilar: 

• PLANEACIÓN V SISTEMATIZACIÓN. Debe ser orient:1da n prever y preparar el curso de las 
actividades y no únicamente a documentar lo que se hace. sin encubrir desviaciones. 

En la medida en que la planeación y sistcmati.r.ación de actividades se realizan en fonna clara y guardan 
ref"cn:ncia con la coordinación. se hace posible su aplicación por el personal involucrado. 

Los procedimientos deben mantencnc vigentes y se encuentren distribuidos entre quienes deben 
utili7..arlos en función a sus necesidades y de Ja utilidad que representen. Deben ser c.spccffico.s para cada 
puesto y deben contener los lineamientos administrath·os, operativos y técnicos para el desarrollo de 
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labores y manejo de recursos. 

• REGISTRO DE DATOS. En la tarea de captura de datos es especialmente importante la claridad y 
suficiencia de los eventos que se registran en el sistema. ocurre frecuentemente que Ja intepretación de 
lo capturado no coincide con lo que el usuario reportó originalmente. Se debe vigilar constantemente 
Ja captura de registros por operador del Jrelp desk para poder detectar quien comprende y registra 
adecuadamente lo reportado por el usuario. para poder asegurar que la inConnaci6n de Ja base de datos 
es confiable. 

• REPORTES. La elaboración de informes de las actividades realizadas por el he/p desk es 
detenninantc para poder tomar decisiones en determinado momento y nivel (administración u 
operación). identificar desviaciones infonnarlas y perseguir su solución. sobre todo en los aspectos 
técnicos que tanto afectan la operación nonnal del help de.o;;lr. Entre las áreas de onortunidnd en que la 
función de In Contraloría y/o Auditoría podrCn contribuir bajo estructuras preventivas. está Ja 
conceptualización y diseno de sistemas que permitan un efectivo "control de gestión". en el cual 
quedarfa.n reflejados indicadores de control pennancnte sobre el desarrollo de labores criticas, el nivel 
de servicio. el acceso a información e inclusive el impacto económico de los servicios informáticos a 
través de sistemas de costos particulares de la función. 

• PERSONAL El recurso humano se debe fortalecer en función o sus niveles de responsabilidad y de 
la sensibilidad de las labores asignadas. Se deben vigilar los aspectos de entrenamiento. eficiencia y 
retribución, 

3.6.3 PROCESO DE MEJORA CONTINUA EN EL HELP DESK 

EXPLICACIÓN GENERAL DEL SISTEMA El\.IPRESARIAL DE MEJORA CONTINUAn 

Este sistema es una herramienta que apoyani la administración de manera muy poderosa y que pennitiTé.. 
en forma concreta y veraz. transmitir la teoría a los hechos. que es el resultado del esfuen;o de un equipo 
de tTObajo comprometido en Ja productividad y probado con aplicaciones prácticas. 

El Sistema Empresarial de l\fcjora Continua funcionará con todos y cada uno de los integrantes de la 
empresa y ofrecerá las ventajas siguientes: 

1. Representarü un sistema de comunicación de alto contacto multidireccional, a la vez que proporcionará 
In información personal necesaria para pcnnitir que todos los trabajadores se ••reproduzcan .. a sí 
mismos. al conocer perfectamente su actuación y desarrollo personal, y al apoyar la productividad. que 
está en función de la identificación que tenga el empicado con Ja empresa y con el producto y servicio 
que ésta ofrece. 

2. Permitirá a la dirección general obtener infonnnción de primera mano desde cualquier nivel de la 
organi7.nción en periodos semanales. 

3. Hará posible el otorgar a los trabajadores premios y reconocimientos justos. en base al esfuerzo 
realizado en fonnn periódica)' permanente. 

;n Rotn0 G. Abn11tan1.. Sisti::ma Empn:sanal de Mejora Continuo.. pá¡;inas .S 146. 
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4. Reorganizará la estructura de la empresa de manera lógica para poder dar objetividad a las funciones 
de todos Jos departamentos de la compai\ía. 

S. Constituini un sistema cerrado que se rctroalimentnrá a sf mismo. En un principio, actuará con la 
panicipación de todos los trabajadores en la detección y solución de los problemas operacionales 
existentes. 

6. Instalará controles estadísticos en todos los puestos de la empresa para llevar. en fonna constante, un 
monitorco sobre los avances en productividad. 

7. Creará en todos los trabajadores un sentido interno de proveedor/cliente, en donde los esfuerzos estarán 
enfocados a la satisfacción plena de los departamentos a los que se atiende. 

8. Motivará. de manera permanente, el crecimiento personal de los empleados, al mismo tiempo que 
fomentará en ellos el trabajo en equipo. 

9. Impartirá un sentido de pertenencia a todos los integrantes de la empresa. dándoles una sensación de 
libertad. autocontrol. respeto, justicia. reconocimiento y participación activa en todos aquellos aspectos 
que disef\en el futuro de la organiznción. 

10.Dará apoyo y objetividad a los Circulas de Calidad, administrándoles los problemas que deberán ser 
analizados primordialmente. 

1 l .Provocará cambios sorprendentes en el ambiente de lu empresa al hacer conscientes, de manera claro, n 
todos los empicados sobre In importancia de su trnbajo y sus aponnciones personales. 

12.Nos permitirá iniciar. de manera inmediata. un proceso de excelencia empresnrinl como la Unica 
altemutiva que tienen los empresarios mexicanos para hacer frente a los nuevos retos del mercndo y a 
seguir conservando nuestra nutonomía empresarial. 

Un elemento clave en el proceso de mejora CC"ntinua son las acciones correctivas que se aplican al 
producto o servicio y debe existir un procedimiento que defina a quién corresponde la responsabilidad de 
iniciar e implantar estas acciones. Siempre que sea posible. el sistema debe permitir que cualquiera que 
descubra un problema o error haga notar le necesidad de aplicar medidas correctivas. 

3.6.3.1 ADMINISTRACIÓN DEL CAMBIO" 

Un proceso de Administración del Cambio puede ser definido como la transfonnación de la organización 
de fonna tal que esté alineada con la ejecución de alguna estrategia corporativa de la empresa. En otras 
palabras. es la preparación del elemento humano. para una iniciativa de cambio de gran escala. 

Existen varios enfoques y tcorlas rt:lacionadas con la Administración del Cambio. sin embargo. todos 
coinciden en que la imposición, manipulación o pntemnlismo. no gcncranin la actitud adecuada (al menos 
no a mediano y largo pinzo). 

A continuación una relación de actividades que un proceso de Administración del Cambio debiese incluir: 

u Sol,.donn A-n:ada-t. ano 5. númeru46. 1$ de junio de 1997.pá.eiuas :?5-30. 
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Evalu•clón de 111 disposicJón y preparación de Ja or¡:anJzación para adoptar~ adminJstrar y 
conducir el cambio, Esta actividad pretende, mediante la aplicación de diversas técnicas 
(cuestionarios. reactivos. etc), la identificación de elementos tales como: percepciones, motivaciones, 
actitudes. expectativas. creencias. cultura de inf"onnación, manejo de conflictos, negoctación, toma de 
decisiones. liderazgo. etc .• presentes en los diferentes elementos de la organización. Con esto, el grupo 
de agentes de cambio estará en mejor posición para realizar su tnrca. 

Desarrollo del sentido de urgencia. Uno organi7..ación complaciente no puede desarrollar el esfocrzo 
y compromiso necesarios pura lograr un cambio exitoso. El sentido de urgencia no debe implicar 
pánico, ansiedad o miedo, sino un estado en que In gente está siempre atento a oponunidadcs y 
problemas, sin reacciones de ""luegoº'. -.11 ratito", etc. 

La creacJón de- un grupo de coaJJcJón o a¡:entes de cambio. Este equipo debe contar con Ja 
autoridad, expericncin, reputación y lns relaciones necesarios que hagan que el cambio se dé. Es 
importante considerar que este papel debe ser asignado a personas con egos de gran tamatlo, ni a 
aquellos creativos miembros del ••radio pasillo". Ambos tipos pueden echar por tierra Ja confianza en 
el programa y en sus resuJrados. En Jos últimos cuarenta atlas han aparecido y evolucionado diversas 
técnicas para In integración de equipos. Algunos de los más representativos han sido: 1) Ja 
coordinación de actividades familiures informales; 2) las salidas en equipo para desaTTOJlar Ja 
confianza y el enlendimicnto de los miembros (ac1ividades tales como montatlismo, clavados, etc.); 3) 
las terapias de grupo; 4) los retiros con actividades eníocadas a la cabc7..a y aJ corazón (primero 
analizan infonnadón de la industria, y hacen planes complejos de largo plazo y Juego se van a 
navegar), etc. Pero no se debe esperar demasiado de un esf"uer-¿o de tres días. El trabajo en equipo sólo 
será posible cuando los miembros de éste conflen en los demás y desean finncmente alcanzar el 
mismo objetivo. 

Una definición ciar& de la vi•ión. Sin una clara visión, Jos esfuerzos de cambio se disolverán en una 
serie de pro)'ectos conf"usos. incompatilJles y absorbentes. que apuntnn a direrenles direcciones (o a 
ninguna panc). 

Proe;rama de comunicación. Un cambio mayúsculo requiere de un programa de comunicación de 
cono y largo pinzo. Dado que Jos csfüerLos para el cambio van, al paso de tiempo. perdiendo impulso, 
es necesario contar con una estrategia constnnte de refon:amiento. Quizá la manera más et"ectiva de 
mantener viva una visión, es hacerlo a través de diversos medios; reuniones de empicados, 
memoranda, pósters, pláticas infonnnles, el bolctfn de Ja empresa, etc. 

El plan para llevar e cabo el cambio está f'ormado por: 

Prosrama de desarrollo de los agentes de cambio. Debe desarrollar a aquellos que pueden crear y 
comunicar Ja visión y estrategia necesarias para. Ja transfonnación. Este grupo habrá de pnrticipar en 
actividades de fonnación que Je~ permitan desarrollar Jos programes y mctodologla requeridos para 
soportarla; de comunicación. de seguimiento, de ref'orzruuiento, de reactivación. etc. 

Programa de capacJtación y d~arrollo de habilidades. Es muy imponante que el esquema de 
capacitación cst¿ integrado por: l"Xámcnes de evaluación previa; capacitación f"ormal; talleres 
prácticos. (con casos reales del árcn a Ja que pcncnccc el individuo); escritorio de ayuda (he/pJe.slt) al 
que puede acudir en caso de dudas o problemas; evaluación formal del eprendiz.uje y del facilitador. 
supervisión esporádico de la calidad de In información suministrada por el usuario y. sesiones de 
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reí orzo.miento. 

Las empresas que han preparado una cultura de cambio basada en un constante análisis de su dcsempcfto y 
entorno. y que ha.n favorecido el trabajo en equipo (permitiendo el aprendizaje y acceso a la infonnaci6n) 
están mejor posicionadas para dar continuidad a sus esfuerzos de mejora y desarrollo de nuevos proyectos. 

El help desk debe estar convencido de que et cambio y mejora continua deben ser permanentes ya que en 
el ambiente de competencia en servicios gana quien aprende más rapido que la competencia y quien 
ofrece un mejor servicio y un valor agregado, cumpliendo y superando las expectativas del cliente. 
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MARCO 

INSTRUMENTAL 

4.1 PROPUESTAS DE ACCIÓN 

Las propuestas de acción son los caminos de solución al problema definido en el marco problcm6.tico. 
que se pretenden emprender en un tiempo dctcnninado. 

Las propuestas de acción a seguir para difundir el trabajo de investigación son de tres tipos: 

t. PUBLICACIÓN DE ARTÍCULO EN REVISTAS ESPECIALIZADAS 
2. PUBLICACIÓN DE UN LIBRO 
3. OFRECIMIENTO PROFESIONAL 

A continuación se desglosa a detalle cada una de estas acciones: 

t. PUBLICACIÓN DE ARTÍCULO EN REVISTAS ESPECIALIZADAS. 

Para esta fase se seleccionaron 5 revistas de las cuales tres son especializadas en inform6tica., una de 
administración. y la última en investigación en área contable. administrativa e infonnática. Las revistas 
seleccionadas son las siguientes: 
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Marca 1nstruwr,,.,,1al 

NOMBRE 
PC Computing en Espaflol 

Byte en Espaflol 

GIRO 
Computación e infonnática 

Computación e informática 

EDITORIAL 
Editorial Ziff-Davis. S. de R. L. de 
c.v. 
Editora y comcrciaJizadora de 
bienes de ínf'onnárica. S.A. de C. V. 

Gobierno Digital Sistemas y tecnologia para la High Tech Editores, S. A. de C. V. 
administración pública 

Emp~ndedores Al servicio de la pequeña y Publicaciones 
c.v. 

Contaduría y Administración 
mediana empresa 
Investigaciones de 
UNAM 

2. PUBLICACIÓN DE UN LIBRO. 

la FCA- FCA-UNAM 

Para esta !"ase se seleccionaron las siguientes compaftfas editoriales: 

EDITORIAL 
Me Graw-HiJJ / Jnteramcricana de México. S. A. de C. Y. 
Océano 
Prentice Hall Hisoanoamericana. s. A. 
Editorial DIANA 

3. OFRECIMIENTO PROFESfONAL. 

El ofrecimiento prof'esional seni a fas siguitntes compaflfas: 

EMPRESA 
EDS DE MEXJCO 
SYSTEAI HOUSE DE ALEXJCO 
GRUPO SCANDA 
WANG DE MEXJCO 

4.2 PLAN V PHOGRAAIA DE TRABAJO 

Sayrols. S.A. de 

.El plan y programa de trabajo son el tiempo determinado que se menciona en las propuestas de acción. 
En esta sección se establece el tiempo que tomarán las propuestas de acción para cumplir sus objetivos. 
desde su inicio hasta su fln. 

En esta fase se muestra el resultado de las propuestas de acción. 
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l. PUBLICACIÓN DE ARTÍCULO EN REVISTAS. 

A continuación el resultado obtenido al consultar las editoriales de las revistas anteriores: 

PC COMPUTING EN ESPAI\lOL 

PERSONA CONSULTADA: 
TELEFONO{S): 
FAX: 

RESULTADO: 

COMENl"ARlO: 

BYTE EN ESPAÑOL 

PERSONA CONSULTADA: 
TELEFONO(S): 
FAX: 
FECHA: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

EMPRENDEDORES 

PERSONA CONSULTADA: 
TELEFONO' 
FECHA' 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

Mercedes Galindo FavcJa (director editorial). 
261-26-16 y 261-26-17 

7 de abril de 1997. 
•·La revista PC COMPUTING no publica este tipo de articules 
ya que los articules publicados son traducciones por sus 
colaboradores de la revista PC COMPUTING (edición en 
inglés)". 
Se envió currlc"lllm por fax el 10 de abril de 1997 para ser 
considerada como posible colaboradora de la revista. 

Lauro Mayo (editora en jefe). 
605-99-62 
605-00-56 
8 de abril de 1997. 
··La revista BYTE sólo publica artlculos de gente con títulos 
académicos de maestría o doctorado. para publicar articules que 
no cubran este requisito es necesario someter a evaluación del 
Consejo Editorial el currículum vitae.,. 

Se envió currlcu/um por fax el mismo din para ser sometido a 
evaluación por el Consejo Editorial de la revista. 

L.A. Gustavo Almagucr PCrez (gerente editorial y comercial) 
622-83-96 
8 de abril de 1997 
••Et nrtfculo a publicar se debe someter a evaluación por pane del 
jefe de la división de administración de Ja FCA. L.A. AdriBn 
Méndez Snlvatorio·•. 
Acudir personalmente a entregar el articulo o publicar. Se 
entregó el :!3 de abril de 1997. 
El aniculo se publicó en la edición número 45 de la revista. 
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CONTADURÍA V ADMINISTRACIÓN 

PERSONA CONSULTADA: 
TELEFONO: 
FECHA: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

GOBIERNO DIGITAL 

PERSONA CONSULTADA: 
TELEFONO(S): 
FAX: 
FECHA: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

L.A. Gustavo Almaguer Pérez (gerente editorial y comercial). 
622-83-96 
8 de abriJ de 1997. 
'ºEl articulo a publicar se debe someler a evaluación por parte del 
Jefe de la división de investigación de Ja FCA. C.P. Arturo Dfaz 
Alonso··. 
Acudir personalmcnlc a entregar el articulo a publicar. Se 
entrep;ó el 23 de abril de 1997. 

Lic. Ramón Chomina L. (director editorial). 
598-69-02 I 03 

21 de abril de 1997 . 
.. Es un tema del que se ha habJado poco. muy interesante si el 
enfoque es hacia la siruación actual en gobierno. no conozco a 
profundidad el tema pero es muy interesante y novedoso ... 
Enviar articulo (2 cuartiJJas) por fax o acudir personalmente a las 
oficinas. Anexar currículum vitae. Se hace una evaluación del 
contenido y después establecen contacto. Se envió por fax el 
artículo el 23 de abril de 1997. 

2. PUBLICACIÓN DE UN LIBRO. 

A continuación el resultado obtenido al consultar las editoriales anteriores: 

Me GRAW HJLL / INTERAMEKICANA 

EDITOR.A: 
TELE FONO: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

Luz María Avila. 
541-67-89 
Enviar el manuscrito para que gente especializadrt evalúe el 
material. Dirección: Cedro 512, Col. AtJampa. delegación 
Cuauhremoc. C.P. 06450. 
En caso de aprobarse el material. Ja publicación será del segundo 
semestre del afio. Tiempo promedio para publicar el Hbro: 3 
meses. 
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Atareo ins1rum~nto/ 

OCÉANO 

CONTACTO: 
TELE.1--0NO: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

Elisa Onofre. 
228-00-82 / 282-19-44 
.. Enviar sinopsis del texto para evaluar el nivel de interés que 
pueda tener en el mercado. No hemos publicado nada al respecto 
y pudiera ser rnuy interesanteH. 
En caso de interesnrles el tema (sinopsis) se pide el manuscrito 
completo. 

PRENTICE HALL HISPANOAMERICANA. S. A. 

DIRECTOR EDITORJAL: 
TELEFONO: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

DIANA 

CONTACTO: 
TELEFONO: 
RESULTADO: 

COMENTARIO: 

Alberto Sierra 
358-84-00, C<'tt. ) 02 
"Por polhica de la empresa no se publican libros de autores 
independien1es. Todas nuestras publicaciones son traducciones 
de obras en inglés". 
Acudir a una editorial que pueda evaluar la propuesta. 

Lourdes Soto. 

••Enviar copia de la obra a doble C!;.pacio, mínimo 150 cuartillas. 
encuadernado, al departamento de comunicación en un horario 
de 16:00 a 18:00 horas. El documento se canaliza dircctnmcnte a 
edición y posteriormente se cnvfa a dictaminar. El resultado del 
dictamen se da n conocer en un lapso de 3 meses 
aproximadamente. El dictamen no se entrega. solo se da a 
conocer el resultado". 
En caso de aprobarse el proyecto. el plan de edición se da a 
conocer hasta que se cm ite el dictamen. 

3. OFRECIMIENTO PROFESIONAL 

EDS DE MÉXICO 

CONTACTO: 
FECHA DE l:."NVI DE CURRJCVLUJ.f VITAE(FAX): 
RECIBE CU CULUllf: 
FECHA DE ENTREVISTA: 

Cesar Lara Vivar (consultor). 
12 de marzo de 1997. 
Andrea Ricardez. 
14 de mano de 1997. 
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Af"rt:a ;n~trumrnta/ 

REALIZA ENTREVISTA: 
COMENTARIO: 

SVSTEM HOUSE DE l\IEXICO 

CONTACTO: 
FECHA DE EN V JO DE CU CULU.lt.f VITAE (FAX): 
RECIBE CURR CULUJ..I: 
COMENTARIO: 

GRUPO SCANDA 

CONTACTO: 
FECHA DE ENVIO DE CLJHHtCULUM VITAE (FAX): 
RECIBE CURRICULUAI: 

ENTREVISTAS: 

RESULTADO: 

WAJVGDE MÉXICO 

CONTACTO: 

FECHA DE ENVI DE CURRJCULUJ..I V/TAE(FAX): 
RECIBE CU.n.nJCULUAI: 

COl\.'lENTARIO: 

Andrca Ricatdcz. 
En espera •• 

Ma. Elena Cordero. 
3 de abril de 1997. 
Ma. Elena Cordero. 
En es ro. 

Analina Bemol. 
21 de abril de 1997. 
Lic. Cristina Fcmii.ndez, 
Directora de recursos humanos. 
1• entrevista con Daniel 
Camacho de Recursos Humanos: 
6 de mayo de 1997. 
2• entrevista con el lng. Uricl 
Pérc~ Alonso. director de 
Oursourcing y help de.sic: 8 de 
julio de 1997. 
Oferta rechnzada. 

Presentación del help de.sk a 
nivel empresarial. 
24 de abril de 1 997. 
Lic. Jorge Bnrrcto Lara. director 
de nuevos nea.ocios. 
En espera. 

Una vez que se haya adquirido el título profesional se entregará el curricu/un ''ilae a las siguientes 
compai\ins: Hew/ert Packard. IBM. Luccnt Teclmo/ogie.'f y AT&T. 
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Conf:'lu.slont!I 

CONCLUSIONES 

A través del desarrollo del presente uabajo me di cuenta de que en nuestro Pafs lo culturo de servicio 
debe mejorar en varios sentidos; la informática. como técnica. puede facilitar esta transición n In 
obtención de una mejor caJidad a través de herramientas que impulsen el cambio en nuestras 
organizaciones, a través de un help desk que, aunque costoso. puede ofrecer a Ja compaiUa un punto de 
contacto único para atender y satisfacer todas Jas necesidades de Jos clientes. brindando sus servicios de 
una manera enciente de tal íorma que garantice un ni\.'el de calidad de excelencia a través de un canal 
único y acorde a Jos requerimientos de la empresa y usuarios o clientes. La implantación de un help desk 
no es barata ni rápida y el retomo de Ja inversión depende del costo que el cliente estarla dispuesto o 
pagar por el servicio proporcionado. de entrada este costo tendría que ser atractivo para ganar Ja 
confianza del cliente. una vez obtenida esta el costo podría incrementarse paulatinamente. 

JUSTIFICACIÓN DEL llELP DESK 

f\.fodemiz.nr las operaciones del área de sopone técnico a ni'\.'cl institucional pa.ru reducir el tiempo de 
atención y coloc;ir el servicio de Ja empresa a la vanguardia 1ccn0Jógic11. 

Soportat' el volúmcn de solicitudes que sobrepasa la capacidad instuluda. lo cual repercute en la 
atención del cliente. 

Reducir el número de repones pendientes a Jos cuales no se les da un seguimiento col'Tecto, 

Contar con las herramientas adecuadas para soportar el crecimiento de las áreas a Jas cuales se Jes 
brinda el servicio. como la implementación de nuevas aplicaciones o el manejo de nuevo equipo de 
hardware que pudier.sn llegar a utili7.urse. 
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Hablar de help des/e en nuestro país es prematuro debido a nuestra escasa cultura inrormática. sin 
embargo Ja tecnología nos ha hecho despertar y nos ha concientizado del cambio inevitable que debemos 
tener en nuestra vida diaria. El sector servicios al hacer uso de esta tecnología conjugada con una thnna 
de hacer las cosas (metodología) ha evolucionado considerablemente al ofrecer ni pCJblico usuario de 
servicios inronnáticos un nuevo tipo de servicio telefónico, más objetivo, más f'ácil de usar sin necesidad 
de acudir fisicamenre a recibir Ja iníormación o a realizar algUn tramite o pago como hastn hace poco 
tiempo se hacia. 

El /Jelp de.sk debe planearse peñect11menre bien para que sea füncional en el nivel o ámbito al que se 
dedique: inf'onnes, consultas o asesorlas personalizadas, mención de quejas y solución de problemas vfu 
telefónica o en persona, cuyo éxito o fracaso dependa en gran medida de las personas que se encuentran 
al otro lado del teléfono recibiendo cada una de las preguntas. quejas o problemas del usuario, y de su 
nivel de capacitación, asf como tambien de Ja administrnción y lipificación de estas preguntas para que, 
con ayuda de sislemas de infonnación basados en arquitectura cliente/servidor, bases de daros 
inteligentes, inteligencia artificial: sistemas expcr1os, algoritmos genéticos o árboles de decisión. se 
tengan una o varias respuestas inmediatas y acertadas al problema planteado originalmente, de tal fonna 
que sce satisíagan Jas expectativas de Jos clientes al J 00% y al mismo tiempo el sistema se vaya 
retroalimcntando diariamente (aprenda de la expc:riencia alnrncenada). Otro factor que se tendrá que 
tomar en cuenta para el csta.blccimicnto de un help de.sir es el uso de Ja reingcnierfa de procesos (par 
ejemplo el out.,·aurcin¡.: o /1echmarkin}!) como altcmotivas para la implantación institucionaJ. 

BENEFICIOS DEL HELP DESK 

Resumiendo Jos beneficios que of'rcce el help desk a la empresa son: 

Simplificación de servicios al ser un canal único de recepción y solución organir...ada de 
problemas/solicitudes de servicio. 

Generar una acritud de servicio pronctiva con mayor compromiso hacia el cliente al contar con una 
mejor tecnologfa para proporcionarlo. 

El servicio seni consistente y de calidad. enfocado a In satisfocción del cliente. eliminando Jos frenos 
al trabajo por los problemas ocurridos. 

Impacto directo en Ja productividad del personal .Y corrección oportuna de desviaciones al hacer uso 
de Jas estadísticas generadas. atacando directamente las áreas de opor1unidad (procesos. gente. 
servicio). 

Colocarse como innovador en el área de servicios ni hacer uso de tecnología computacional de punta. 
diforenciá.ndosc de la competencia. 

Estandarización y documentación de políticas, procedimientos y establecimiento de niveles de 
servicio (tiempo de respuesta por problema tipificado). 

Traro con scnlc prof'csionaJ de iniorrnática altamente capacitada en el servicio al cliente, que 
solucione el mayor número de problemas \.'fa telefónica y que de confianza al usuario de que su 
problema será resucito. 

Soluciones eficientes y rápidas a cualquier problema presentado. explotando Ja base de 
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conocimientos del sistema. 

Canalización de problemas a otro nivel para su solución. en caso de no solucionarse en el primer 
nivel. 

Atención de falles de equipo en el sitio de) problema. sin tener que hacer un traslado def equipo a un 
laboratorio, dependiendo de la gravedad del problema. 

Coordinar la suslitudón dd equipo que Jo requiera. temporal o definitivamente, sin alterar c:I trabajo 
de nadie. al tener ~n la base de datos el in'\-·enra.rio de le empresa. 

Brindar asesorías en el uso de aplicaciones comerciales, propins de Ja empresa y equipo de cómputo, 
todo vía telefónica. de tal f'orma que se establezca un cUmn de confianza entre usuario y 
sofucionsdor. 

Detccc;::ión de necesidades de capacitación en los usuarios. 

Compromiso entre las áreas de sopone para Ja solución ágH de todo tipo de problema. 

Al hacer uso de Ja tccnologfa de procc:samíeriro de voz los clierircs reciben infbrmación dircctamenrc 
dd servidor de base de datos>' pueden atenderse proactivamente mientras esperan ser arcndidos por 
un agenle cs~iofizado o experto en la aplicación. 

Los beneficios son mayores que los costos en un largo plazo, adcrnás si se generan economías de escala 
adecuadamente cJ retorno de Ja inversión puede ser más rápido de Jo esperado. 

FACTORES CRiTJCOS DE ÉXITO 

Actitud de los miembros del equipo del ltelp desk. 
Ent.rcnamien10 y monitorco de Jos miembros del hc!p de~1c. 
Moniroreo y control del sistema. 
Calidad en la. instnlación e implementación del sistema. 
Trabajo en equipo para cumplir con et nivel de servicio fijado. 

Fue objetivo de este trabajo el presentar un punornma gencrnl de esta herramienUJ informático­
admlnistrativa. como una opción para el mejoramiento de nuestros servidos, en cualquier .sector que se 
presten. llegando a Ja aceptac:Um de Ja hipótesis pJaneada originalmellfe: 

~s; las empres.ns mexicanas de sen1 icios con sistemas de cómputo cenrralizado contaran 
con un help desk bien planeado e implantado en términos de calidad en el servfcio. 
tecnoJogía computacional y aspectos admínistrariYos. la pnxfuctividad y prestigio de fas 
mismas se incrcmenrará tanto como sus utilidades, no importando Ja inversión inicial y 
su tiempo de retomo en un lapso considerable ( l a 3 a11os) si el beneficio es mayor ... 

Lo anterior. además de fas preguntas planteadas en la introducción y después dr:J desarrollo de Ja presente 
investigación. es aceptable sin duda alguna. 
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Glosarlo 

GLOSARIO 

)o. Área de oportunidad. Problema que requiere atención inmediata para no dMar a Ja organización o 
procedimientos operativos f'uncionalcs. 

)i.. Cenlftcac/ún. Es un neto fonnaJ. por el cual una persona debidamente habilitada asegura. o da f'c. 
de un hecho que le consta. 

> ClllecA//st.. Medio utilizado para cnJistar los problemas más frecuentes ligados con sus n posibles 
soluciones, de tnl forma que al consultar este documento se encuentre Ja solución a cualquier 
problema. 

)o. Consu/to,fiL En su guía para miembros. el Instituto de Consuhorcs de Empresas del Reino Unido 
define Ja consultorin de empresas de Ja siguienle manera: .. servicio prestado por una perosna o 
personas, independientes y calificadas en Ja identificación e investigación de problemas 
relacionados con políticas. organi7ación. procedimientos y mc!todos. recomendación de medidas 
apropiadas y prestación de asistencia en la aplicación de dichas recomendaciones•·. 

~ Economla de escaliL Un servicio en gran escala, consigue reducir costos de producción y a partir 
de allí. esrn:bleccr precios y condiciones de a1cnción dircrenciadores que inhiben Ja acción de Ja 
competencia. Es la aplicación del concepto de Ja curva de experiencia en cJ sL~tor de servicios. 

; Fl-onr l!nd (componente f'rontal). Sección de un programa que interactúa directamente con el 
usuario. Un componente frontal tambiCn puede ser un programa independiente que aciúa como 
una interfaz amigable con el usuario para un ambiente más dificil, como las in1crf'accs frontales de 
Internet que existen en el mercado. En una red de área local. esta pane del programa puede estar 
distribuida en cada estnción de trabajo para que el usuario interactúe con la aplicación posterior en 
el servidor de archivos. 

> Hl!uris1ica. Procedimiento o dispositi\."o que simplifica. reduce o limita Ja busqucda en el espacio 
del problema; en panicular. busca soluciones en dominios que son ditlciJcs y '\.'agamente 
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comprendidos. No garantiza soluciones correctas u óptimas. de hecho 
solución. 

:; lmple1nrn1ac/ón. La aplicación y el seguimiento de un proyecto. 

garami7.a ninguna 

l-- Mana11e1JWnl Ieformal/on System (11-llSJ, (Sistema de Administración de InfOnnación). Sisrema 
de computación basado en uno macrocomputadora, una minicomputadora o una red de 
computadoras personales y concebido para proporcionar al personal administrativo información 
actualizada del funcioniunicnto de la empresa. 

> Pro6/e1napr/"'1ll••o. Un pN:'lblcma cuya solución es inmediata 

> Problema rec11,.,en1e. Un problema que ocurre coñ tal frecuencia que es posible tener Ja solución 
o soluciones adecuadas para solucionarlo ya que son hechos o circunstancias repetitivos que 
af'ect.an Ja operacion de los usuarios del help desk, cuya causa es de origen comun. 

; Pro6/e1na slmbdl/co. Un problema de Ja vida diaria y fas tareas cotidianas. 

; Query (con.su/la). En administración de base di: d
0

atos, interrogante de búsqueda que le indica al 
programa el tipo de datos que debe recuperar de la base de datos. Un sistema eficaz de 
administración de base de datos pcnnitc que el usuario recupere únicamente Ja inf'ormación que 
necesita para un propósito especifico. Una consulta especifica Jas características (el criterio) 
empicadas para guiar a la computadora en la recuperación de la inf"onnación requerida. ignorando 
Ja infonnación no solicitada. 

> Q11~ry by e.uample (QBE) /con.s11/1a med/an1~ ~jemplo/. En programas de administración de bases 
de datos. técnica de consuha desarrollada por IDM y empicada en el programa QBE, el que le 
soliciin al usuario que escriba el criterio de bUsqueda en una plantilla que semeja un registro de 
datos. La ventaja de una recuperación a travCs del método de consulta mediante ejemplo es que 
usted no necesita aprender un lenguaje para hacer una consulta. Al iniciar Ja búsqueda. el 
programa presenta una pantalla que lista lodos los campos de datos que aparecen en cada registro 
de daios: usted sólo debe introducir los daros que restringen la bUsqueda al crilerio especificado. 
Sin embargo, los campos que se dejtlll en blanco. se ajustan a cualquier dato. 

:O- So/uc/lJn de prob/ensa.:r. Proceso que comienza en un estado inicial y procede a Ja búsqueda a 
través del espacio del problema para identificar Ja secuencia de operaciones o acciones que 
conducirán al objetivo deseado. Para la solución del problema resulte exitosa.. el estado inicial 
debe ser conocido. una entrada accptble debe ser predeterminada. y Jos elementos y operadores 
que definen el espacio del problema deben ser conocidos. 

l-- Tiempo r~o/. Proccsamienlo inmediato de Ja entrada de Ja infonnación, como una transacción de 
camprn venta o una medie.Ja reali7..ada por un dispositivo analógico de laboratorio. 

; Troub/~slloollng. (ldcn1ificación de problemas). Proceso para determinar el motivo por el que 
f'unciona mal un sistema de computación o un dispositivo de harch•,.are especifico. 
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ANEX02-1 

DIRECCIONES DE HELP DESKEN INTERNET 

Las siguientes direcciones de Inlernet f'ueron encontradas en el servicio Alta Vista; 

1. http://wgg.com/helpdesk.html 
WGO HcJp desk 

2. http://www.helpdeskinst.com/ 
Help dc-sk lns1J1u1e 

J. http://www.bf.nniLedu.au/CSG/Jabs/Helpdesk..html 
CSG Help-desks 

4. http://helpdesk.uvic.catresourcelhelpdesk/reach.html 
Computer Help dcsk. Univenity ofVictoria 

5. http://life.uams.edu/hlpdesk.htm 
UAMS Help dcsk 

6. http://www.uidaho.edwñeJpdesklhclpdesk.html 
Computer Scrviccs· Hclp dcsk. Unfvcrsily of ldaho 

7.• http://www.acc.uri.edu/Janic/J lelpDcsk/HeJpdcskStaff.html 
ACC Hclp dcsk StafT 

8.- http://hclpdcsk.uvic.ca/technotc/scarch.html 
Computcr Hclp dcsk Tcchnical Databasc 

9.• http://helpdcsk.uvic.ca/resourcc!hclpdcsk.honl 
Univcrsity of Victoria Computer 1-Jclp desk. 

J 0.- http://ccmc17.cc.ncsu.edu/Tracking!PubJic.html 
Annoucing a WWW page dedic:ucd to Hclp dcsk Problcm Ma.nagcmcnt software systems. 

11.- http://www.csinct.net/csinctlhclp/ESlnct_Hcp.html 
Onlinc Hclp dcsk 

12.- http://suacdaJ.com/hclpdcsklproducts.htm 
Standard Automation and Control l-Jclp dcsk 

J3.- hrtp://Wcbmasrcr.mindspring.com 
Web 1 Jelp dcsk Home Pagc 

14.• http://aurora.carleton.ca/menulaurofaq.html 
The Aurora Projcct: Hclp dcsk 

15.- hrtp:/twww.fcm.missouri.edu/hclp.htm 
Family & Community Medicine Hclp dcsk 

J 6.- http://hdf.ncsa.uiuc.edu:800 l lhelpdesk.mail.html 
HDF Jlc-Jp desk 

J 7.- http://www.royalcompu1crs.comlbclpdesk.html 
Help desk Fun1ions 

18.- hnp://bliss•www.nnny.mil/hclp_ l .html 
Thc Ft. Bliss WWW Help desk Page. Frcquently Askcd Qucstfons (FAQ) Compurcr and Communicatlons 
Cla.ssification 

19.· http:l/mahavir.doe.erneLin/helpdesk.htm 
USJS (User Scrviccs lnfonnation Scrviccs) Help desk 

20.· http://l 68.216.20S.20/Mosaic\HIML.htm 
HyperTcxt J\farkUp Language. Internet Help dcsk. Jntroducrion to HTM:L 

21.- hltp://hclpdcsk.u"ic.calhistory.html 



Compu1cr Hclp dcsk W\\/W history file 
22.- http://forum.swarthmore.edu/what.html 

Math Forum: Hclp dcsk - '\\'hnt is this? 
23.- hnp://hclpdcsk.uvic,ca/answcr-s.html 

Answcr Gardcn. UVic Computcr Hclp dcsk's Tcchnic11l Databasc 
24.- hnp:l/chat.cnrlcton.ca:200111lclp-g.roup.html 

Thc CCS Hclp dcsk. CHAT menu systcm 
25.- hnp:l/www.asi11tradc.com/hclp.html 

Asia Tradc Hclp desk 
26.- hnp://univstuJios.com/mcahelp.html 

MCA/UNIVERSAL HELP PAGE, Hcrc are sorne frcqucntly asked qucstions. 
27.- hnp://www.muhinct.net/hclp.hnnl 

l'o.fultiNct: 1 lclp dcsk. Frcqucntly ask.cd qucstions 
28.- http:/llion.ccit.arizona.cdu/hclp.html 

Computcr Ccntcr Hclp dcsk. 
29.- hnp://ra.stsci.cdu/HSmail.html 

Scnd u problcm rcport to t:hc hclp dcsk 
JO.- http://www.rmc.ca/hclpdcsk.html 

RMC/CMR Hclp desk. Royal Military Collcgc Militaire Hclp dcsk System 
31.- hctp://www.cs.concordia.cu!HclpDcsk.htrnl 

Concordia Univcnity, Thc Computcr Scicnce Dcpartmcnt Hclp dcsk 
32.- hnp://www.scancLcom/seanct/helpdesk.httnl 

Scanct Hclp dcsk 
33.- hnp:llwww.cs.uiuc.cdw'hclpdcsk.hnnl 

Hclp dcsk Maln Pagc 
34.- http://tcnninator.tamu.edu/hclpdcsk.html 

Supercomputcr Hclp dcsk 
35.- http://www.bcif5tcin.com!HclpDcsk.html 

Bcilstcin l lclp dcsk 
36.- hnp://www.ibm.net/hcJpdcsk.hbnl 

IBM Internet Conncction Hclp dcsk 
37.- http://nic.fb4.noaa.gov/hclpdesk.html 

NCl:::P I Hclp desk Commcnts Form 
38.- hnp://www.uthscsa.edwhclpdcsk.html 

UTJ-ISCSA Hclp dcsk. VMS Usagr Tips 
39.- http://gophcr.oit.une.edu/ 

OIT Consulting Scrvices Vinual Hclp dcsk - UNC 
40.- http://nb.cc.utah.edu/ 

Univcrsicy of Utah Computer Ccnicr Hclp dcsk 
41.- hnp://odic.wccg.uiowa.cdu/ 

ITS Acadrmlc Compuling Help desk 
42.- http://www.magicsolutions.com/ 

Magic Solutions. Lcading Hclp drsk Tcchnology 
43.- http://\\.-ww.ctsc.com/ 

Diagnoscics. Multimedia & Hclp drsk 
44.- hnp://hclpdcsk.uvic.ca/ 

Univcrsity oí Victoria Computcr llclp dcsk WWW 
4S.- http://ias.ga.unc.edu/ 

UNC General Administration Jntcmc1 Acccss Srrvicc J-lclp dcsk 
46.- hup:l/www2.gsu.cdur'ssOlalL'help.htm 

Hclp dcsk for html and homcpagcs 
47.• http://ichd.wi.nona.msus.edu/ 

WSU lnfonnation Ccntcr I Hclp dcsk 
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ANEX02-2 

EVOLUCION DEL CONCEPTO CALIDAD' 

1 •• GENEA.AC. 2a. GENERA.e. 3•. GENERAC. .. •• GENERAC. 5-. CENERA.e. 6a. GENEK.AC. 
Calidad por Ascauramieolo Procno de Proc. de mejora Rein,1eok>rfa y Rearquitect• ... 
Inspección de la calld11d calidad total continua de la calidad total de la o ... anlzllc. 

calidad 
Enfoque La calidad es La calidad es La calidad es Ja 
de la. una herramienta. una hcn-urnicnta. estrategia de la 

Mejora continua 
de los productos 
y servicios que 
ofrece la 
organización. 

Rcdiscfto de los Rcdiseno 
procesos de la completo de la 

calidad organización. organiz.ución. cmpreso. 
De áreas a Rompimiento de 
departa.memos a fas estructuras 
procesos del mercado. 
completos, 

Orienta- Orientación 
clón de producto 

al Orientación 
o proceso. 

ni Orientación 
cliente. 

ni Orientación a Orientación a Orientación 
mejorar todas los procesos directa y touil al 

la servicio. 
calidad 
CllenlH 

Proceso 

l>es•rro­
llo 
hum•no 
y 

Nulo 
conocimiento 
del cliente. 

Proceso fuera de 
control. 
Nulo 
conocimiento 
del proceso. 
Procesos rfgidos 
y fragmentados. 

Nulo 
conocimiento 
del cliente. 

Se escucha al 
cliente y 
detenn inan sus 
requisitos y sus 
especificaciones. 

Se establecen los Los procesos se 
pumas criticas modifican y se 
de control del orientan al 
proceso. cliente. 
Se establecen Se utilizan 
sistemas de tc!cnicns 
medición del avanzadas como 
proceso- el "Justo 

tiempo.. que 
elimina todas las 
ireas que no le 
agregan valor ni 
producto o 
servicio final. 

actividades de la completos hacia cliente. 
organización. el cliente. 
La organización Se esmblece la Los equipos de 
cambia su producción alto rendimiento 
orientación masa discl\an los 
hacia el cliente: dif"enmciada por nuevos 
de venderle el cliente productos y 
productos y (productos a la servicios junio 
servicios a medida del con los clientes 
venderle cliente). y 
funciones y proveedores. 
pcrcepeiones. 
Todos los Se rompe la Las áreas de 
procesos de Ja estructura de Jos stafT 
organización se procesos mnyorfa son 
mejoran fragmentados a excluidas de la 
continuamente. los procesos 
Procesos completos 
fragmentados. (reingenierfn). 

La organización 
se desarrolla 
alrededor de los 
procesos clave. 

empresa y se 
subcontratan. 
Los procesos de 
la organb..ación 
se desarrollan 
alredeJor de los 
clientes. 

Se inicia el El desarrollo de Se incrementa Ja Los equipos 
desarrollo de multihabilidades motivación al autodirigidos 
multihabilidades y la madurez de aumentar la pasan a fonnar 
Se implementa liderazgo capacitación y el equinos de alto 

1 Fuente: Secreta.ria de Contralorla y De5NTollo Administrativo. Pro¡:rama de Capaciuu:ión de la Administración PUblica 1993-
2000. CuDO de eapa1;itacíón. Conccpro5 BA.sicos de Calidad. Ccn1ro de Capac11ación en Calidad. Scplicmbre de 1996. p . .a y 3. 



trab•Jo .. 
equipo 

el buzón de permite que los 
sugerencias del naturales de 
personal. trabajo 
Se establecen Jos conviertan en 
estándares de equipos de 
dcscmpcfto para mejora continua. 
los La 
colaboradores. comunicación y 

la información a 
todo el penonal 
se incrementa. 
Los empicados 
se sienten 
.. escuchados.. y 
panicipan en las 
decisiones de su 
área de trabajo. 
Bajo un marco 
definido de 
rcsponsabilidade 
s. los jefes 
gradualmente 
delegan el poder 
a 
subalternos. 

An~2-2 

sentido de rendimiento al 
las pertenencia de realizar 

eruta operaciones 
colaborador. funcionales de 

y La visión y los staff 
valores subcontratar 
eompllrtidos son 
el marco de 
referencia para 
la actuación de 
los 
colaboradores de 
la organización. 

servicios 
especiales. 
La motivación 
es elevada y la 
responsabilidad 
)' el sentido de 
penenencia 
mantienen 
elevados. 
La visión y los 
valo..-cs 
eompanidos son 
el marco de 
referencia para 
la actuación del 
personal. 
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An~~o 2-.3 

ANEX02-3 

HERRAMIENTAS PARA GENERAR HIPERTEXTO 

El software BMC para desnJTOlladores de proyectos de ayuda (archivos he/p) usa una combinación de 
software de D/ue Slcy RoboHELP. Alicroso.ft 'IVord y tccnologfa Bri.<;10/, J'nc. S HyperHelp. 

Los archivos escritos son compilados por 1Vindows Help con el AfS Help Compi/er, y mostrada con el 
'IVinHe/p viewer. Los archivos RTF (Rich Texr Formar) que son creados durante este proceso pueden ser 
trasforidos a una estación de trabajo UNIX a traves del archivo de proyecto (.HPJ). Jos archivos de mapco 
(incluyendo .HH o .HM). y los archivos gráficos (.BMP, .SHG •. DJB •. WMF). Estos archivos son 
compilados con el compiJador HyperHe/p RTFHllC para generar un archivo de ayuda (helpfile) !Jamado 
<nombrc>.hlp. como el archivo de ayuda de Windows. que puede ser visualizado con visualizadores 
//yperl/elp. 

A continuación se en listan algunas herramientas para generar archivos de ayuda (helpfiles): 

HERRAMIEl'o'TA 
FORAGE.EXE 
W SCAN.EXE 
INDEX.EXE 
FTUJ.DLL 
FTENGINE.DLL 
MVAPl.DLL 
HCP.EXE 
HELPMON.EXE 

HiJaak 2.0 

DESCRIPCIUN 
Compila el texto completo para Windows help. El equivalente 
funcionalmente en hipertexto usa las macros el CrcareButton() y Find(). 
(Fuente: MSDN ni\,·cl U CD-ROM) 

Compila archivos hclp en Windows. (Fuente: RoboHELP. FTP-sües). 
Intercepta llamadas de hdp.,· desde el producto Windo,vs. Util para generar 
temas de texto-sensitivo (context-sensitivc). (Fuente: MSDN nivel II CD­
ROM) 
Captura y procesa imagcnes gráficas. (Fuente: MSDN nivel U CD-ROM) 

f-IULK (f-lelp 
Kit) 

Universal Administra publicaciones de grandes proyectos como secuencias browsc y 
cadenas de texto. (Fuente: MSDN nivel 11 CD-ROM) 

Paintit Jmage Editor 
RoboHELP 3.0 

SHED.EXE (Enhanced 
Hotspot Editor) 
SHGREZ.EXE 

Microsoft Word 

HyperHelp 

(Fuente: RobollELP) 
Facilita la creación de archivos hdp. Corre con I\.15 Word. crucnte: 
Purc:hased Product) 
Incorpora hotspots y guarda con fonnato SJ-lG. (Fuente: RoboUELP, FTP­
sites). 
Modifica In resolución de los archivos SHG de tal fonna que Windows no 
puede rescatar la gráfica en diferentes resoluciones (recomendado). (Fuente: 
FTP y CompuScn;e freewarc). 
Asiste en Ja creación de archivo!. help. (Fuente: Purchascd product). 

Compilador para crear nn:hivos de llypc:rHclp UNIX. (Fuente: Bristol 
Technology. Inc). 
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18MbRAM 
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de compr1 
1 
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E1p1mf1cacione1: 
,Pentium 
16 Mb RAM 
1.2 Gbdiscod110 
Mantennienlo 6~1ooal1obr1pr1cio 

de compra 

Telefonla 
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MOBILIARICJ Y EQUIPO 11,656,383.33 
RECURSOS MATERIALES $2,650.00 
COSTOS INDIRECTOS 124,400.00 

$1,807,433.33 
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ANEXO 3-2 

TESTIMONIOS DE AREAS DE SERVICIO AUTOMATIZADAS 

A continuación se presentan los casos de dos compaftias importantes en México que han automatizado 
sus servicios : 

l. C.F.E. 
2. INFONA VIT 

En estas empres.os se aprecia que poco a poco se va generando un cambio: de los servicios tradicionales a 
los servicios automati7_ados pan1 garantizar la prestación de servicios en forma eficiente y oponuna a Jos 
usuarios que lo necesiten y soliciten. 

C.F.E. 
LA COMPUTACION POR REDES ILUMINA EL CAMINO DE LA CFE 

En su proyecto de modernización tecnológica, la paracstatal basa su estrategia en sistemas abienos y 
redes de cómputo; también planea sacarle provecho a los redes Intranet e Internet. 

La Comisión Federal de Electricidad (CFE), segunda empresa pública de México, seria un laberinto sin 
salida si no fuera por Jos estrategia.'i infonnáticas implantadas por la Gerencia de Jnfonnática y 
Telecomunicaciones a cargo del lng. Enzo ~1olina Ravccto. 

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA DE LA CFE 

1000 servidores y J6,000 rc·s conectadas. cantidad aún insuficiente, se calcula que debieran ser22000 o 
más. 

ESTRATEGIAS 

Alrededor de 1990 se definió una eslrategfa basada en algunos principios muy básicos: 
1. Se prctendfa tener una infraestructura basada en sistemas abienos. 
2. Lineamientos muy claros para descentralizar la f'unción. 
3. La concepción del sistema no se basará en grandes centros de cómputo; sino en un sistema muy 

disperso. integrado a travC:s de una red. Se planteó entonces una estrategia para descentralizar Ja parte 
operativa y mantener centralizados los aspectos nonnntivos desde donde se pudiera controlar la 
operación dispersa por todo el pais. 

El paso a plaLofonnas abiertas es un proceso que en los últimos ailos se ha venido dando en innumerables 
organizaciones del gobierno a Jo largo del país. Enmarcado en una tendencia más amplia y más allá del 
ámbito del sector piablico. paro el gobierno significo, además del claro componente de ventajas 
tecnológicas, el que pueda cumplir con uno de Jos mandatos legales f'undamentales para el ejercicio de su 
gasto: comprar por concurso (licitaciones). 

El considcrnr Ja computación por redes para la CFE planteó una serie de proposiciones estratégicas, 
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todas ellas orientadas a descentralizar la función operativa. Implicó. en principio. desmontar una veintena 
de grandes centro de cómputo y adoptar TCP/IP como primera alternativa de comunicación. pensando en 
mudar con posterioridad al módulo OSI -fundamentalmente por tratarse de una nonna internacional. lo 
cual permite preparar Ja infraestructura para una arquitectura cliente/servidor para ofrecer otras ventajas 
técnicas. operativas y económicas imponantes. Desde un principio se decidió usar UNIX como sistema 
operativo en los servidores por una serie de "elementos que hacen que UNIX sea claramente un sistema 
abierto". En las máquinas cliente se utilizó inicialmente DOS porque pcrmitfa usar máquinas más 
económicas y ofrecfn los elementos necesarios para resolver los problemas de CFE. En 1994 Jos usuarios 
iniciaron In transición a Windows. 

AUTOMATIZACIÓN DE SERVICIOS 

Mucho del esfuerzo informático en la CFE tiene su origen en el área comercial: toma de lecturas. 
facturación y cobranza de la luz. actividades en las que se involucram hasta el 50% de las máquinas de 
este organismo. 

TOMA DE LECTURAS. Hacia 1990 CFE hizo la primera compra importante de palmtops. de modo 
que los lecturistas de medidores redujeran errores. dilaciones y tallos en la lectura ya que el equipo 
tiene prcestimado cuál debe ser el rango de Ja lectura. disminuyendo el margen de error y al terminar 
el recorrido de Ja ruta se conecta al servidor local para la transferencia de datos. Para 1993 ya se 
tcnfan 3 millares de palmtops en todo el pu.is. 

FACTURACIÓN. Con el uso de palmtops para la toma de lecturas se logró reducir a un ólo dfa el 
proceso de facturación. 

COBRANZA CFE. Montó un desarrollo in-house, SJCOM. una aplicación en modo texto diseilada 
de modo tal que sea una aplicación muy eficiente. que no requiera grandes recursos de cómputo. y 
que sea muy amigable al usuario y muy integrada a la operación de la agencia, Cajeros, supervisores 
y agentes realizan su trabajo a través del sistema. La aplicación comenzó a operar en algunas 
localidades en 1991. y hoy en din las 740 agencias de CFE. operan a través de sistemas 
automatizados. 

Tambi~n se automatizaron otros servicios. por ejemplo en el centro de operación de la ciudad. en donde 
los clientes llanum por teléf'ono para reportar f'allas. para emergencias. incluso para solicitar nuevos 
servicios; los operadores tienen su terminal. y el servidor va poniendo las llnrnadas en orden de prioridad. 
o sea. primero las emergencias, luego las reparaciones y al último los nuevos servicios. Esto está 
conectado con los servidores del sis1ema de facturación y cobranza. de modo tal que se puede dar de alta 
a Jos usuarios en forma automática. lo que permite que. por ejemplo. en lugar de dos semanas de tiempo 
planeado. estándar. para poder conectar un nuevo servicio, se reduzca y se ofrezca actualmente en setenta 
y dos horas. y en algunos casos en donde en menos de una hora se conecte el nuevo servicio. 
En la CFE de hoy puede aprenderse que detrás de cada foco hay todas una infraestructura crítica de 
tecnología de la información'. 

1 Para mayorrcfcrcnda sc!'liugicrc el wrh •llr: \\'W\\'.cfc.gub.mx 
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JNFONAVIT 

EL SISTEMA INFONATEL DE.JA ATRÁS AL VIEJO INFONAVIT 

Un centro de atención telefónica mejora el servicio que ofrece el instituto a sus derechohabientes 

INICIO 
Desde el l 4 de noviembre de 1995, en el Instituto del Fondo Nacional para la Vivienda de Jos 
Trabajadores (lnfonavit) se puso en servicio un número de teléfono para dar inf"ormación al usuario. con 
el objetivo de evitarle a éste Ja necesidad de ir a las oficinas para obtener cierto tipo de datos. 

OBJETIVO 
Infonatel es este servicio telefónico del lnfonavi~ que con un pequeno equipo tanto técnico como humano 
opera a nivel nacional y tiene como propósito específico es el de brindar inf"ortnación exacta y rápida a 
trabajadores. patrones. contraristas y público en general. 

CÓMO ACCESAR AL SERVICIO 
Para utilizarlo sólo hay que llamar desde el Distrito Federal al teléfono 629-6700, y a un número Lada 
800 desde la provincia: 91-800-00-839. De esta manera se evita a Jos derechohabientes del instituto hacer 
largas filas para obrencr infonnación básica. 

FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA 
El f"uncionamienro de .ltifonatel es sencillo. La persona llama y una grabación le ofrece un menú de 
opciones que es posible consultar por esta vía. Las posibilidades son cuatro: 
1. lnf"onnación general. que tiene Ja función de orientar de manera básica al usuario. 
2. Información sobre el estado de cuenta. sección de gmn ayuda debido a las conf"usiones que genera 

tener Fondo de Ahorro hasta febrero de 1992 y SAR desde marzo de J 992. Los operadores de 
Iefonate/ pueden ver en pantaJJa las aportaciones desglosadas por rulo con respecto al salario del 
tntbajador y los bimestres aportados. obteniendo infamación completa que en Ja mayor parte de las 
ocasiones el trabajador desconoce. 

3. Consiste en el cálculo de Ja puntuación pu.ra la obtención de crédito. Con este procedimiento se reduce 
el tiempo de respuesta. El operador tarda aproximadamente un minuto en dar Ja puntuación y en ese 
momento es po'iible saber si la persona cuenta con los puntos suficientes para ser sujeta de crédito. 

4. Se refiere a quejas y sugerencias. aquí se cuenta con un correo de voz que funciona Jas 24 horas al dfa. 
Todos los rcc.:lamos se turnan a Ja delegación o gerencia a que corresponde y Jn respuestn se envía por 
correo al domicilio de quienes llaman. 

INFRAESTRUCTURA 

RECURSOS HU.\UNOS. Es sistema búonatel trabaja con tan sóJo l O personas, incluyendo 
operadores y supervisores. 
TECNOLC>GLA. EJ respaldo tecnológico para este sistema puede dividirse en dos partes: por el lado 
de telefonía tiene J8 lineas conectaas a un conmutador NEC modelo NEAX 2000 IBS que recibe 
JJamadas desde cualquier tipo de teléfono; por Ja parte de infbrmática. hay una terminal JBM 3270 
que consulta Ja base de datos del Jnronavit, 4 pc·s con procesador Pcntium de 15 Mhz. de las cuaJcs 3 
tienen instalado el sistema operativo Windows 95 y son clientes de la cuarta máquina, que cuenta con 
Windows NT. 
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An~xo .3-2 

BASE DE DATOS. Detrás del equipo de cómputo instalado está el respaldo de la base de datos 
relacional del Instiluto. Esta contiene un total de 38 millones de abonados. que constituye el universo 
de todas las personas que alguna vez aporta.ron al Jnfonavit. De esa cantidad. en realidad sólo se usa 
el número de abonados que están activos. es decir. que cuentan con empleo, aunque todos los 
abonados e~-tán disponibles para consulta . 
.l-IERRAAUENTA DE DESARROLLO Para dar servicio. ellnfonatel cuenta con tres aplicaciones que 
fueron desarrolladas en Ja oficina de Desarrollo Tecnológico del propio instituto. utilizando Ja 
herramienta Visual Fox Pro. Estas son sumamente prácticas por ser hechas a la medida. 
SISTE.\.lA DE MONITOREO. El sistema cuenta con efectivos sistemas de monitoreo que penniten 
saber cuántas llamadas se reciben. incluso por hora. las llamadas acumuladas, o el status de alguna 
queja. Estas aplicaciones se desarrollaron aproximadamente en un tiempo de dos meses. 

LIMITACIONES 

A pesar de la automatización que significa el.lnfonatel, y las aplicaciones que se desarrollan. el ciclo se 
rompe por ta falta de una red dentro del instituto. Se está instalando el cableado cstructrado para poner 
una red LAN dentro de las oficinas de la Ciudad de México, pero a nivel nacional las perspectivas aún no 
son tnn claras. Esto provoca que los tnimites que en cienas ocasiones son rápidos. se retrasen por la 
necesidad de enviar documentos en papel a las delegaciones de los estados. y esperar la respuesta. 

SEGUIMIENTO DEL PROYECTO 

El éxito del Sistema es evidente y va en aumento. En una primera evaluación hecha en marzo de 1996. 
que contemplaba desde su inicio hasta el fin de mes, sólo se habían recibido 9.025 llamadas. Actualmente 
se recibe un promedio de JO mil llamadas al mes. Jo que significa en promedio 333 llamadas al d(o; sólo 
en julio se recibieron 1 1,505. 

Aunque íalta un largo camino por recorrer hacia la informatización total del Iníonavit0 se están viendo ya 
cambios alentadores que apuntan hacia una dependencia más eficiente y servicial para sus 
derechohabicntes1 • 

1 Gobierno Digital, Sl!'temJU y crcnologf&11 pwa Ja adminbtración pUblica. l\l'lo l. número'· Scptlembn: de 1996. p. 28. 
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ANEX03-3 

ADMINISTRACIÓN POR OBJETIVOS ( APO)' 

PRINCIPIOS GENERALES 

La APO. más que una serie de reglas. constituye una especial aclitud. criterio o filosofTa de la 
administración, que consiste en que Jos jefes superiores discutan en común con los jefes que dependen 
inmediatamente de ellos. la cuantificación de los objetivos y estándares que deben csrabJecerse. 

Una de las caracterfsticas fündamentales de la APO consiste en !"orzar a Ja mente para que procure 
convertir en mensurables y cuantitativos muchos objetivos que hasta hoy se dejaban establecidos en 
fonna vag~ o por Jo menos. eran de naturaleza puramente cualitativa. 

La APO se aplica a Jos jefes o administradores de todos Jos niveles, aún de Jos más bajos. Constituye. en 
realidad. un medio para medir su verdadera aponación. Arranca de la jdea de Likcrt: ••eJ jefe inf"erior es 
miembro del grupo más aho~ su área de actividad es común en parte con la de sus jefes inmediatos ... 

DESCRIPCIÓN GENERAL DEL SISTEMA 

l. E:I requisito básico es que exista unple110 apoyo de !a dirección o gerencia general. 

2. Debe operar por aflos, ya que Jos presupuestos u otros controles similares a éstos, generalmente 
abarcan este periodo. 

3. Se requiere como primer paso identificar las metas generales de la empresa en los ténninos más 
exactos que sea posible. Sude decirse que es necesario .. convertir Jos objetivos en estándares ... 

4. Lo anterior implicará hacer rei·isiones y qju.o;;te.s en lo.o;; p/ane.f generales, )' sobre todo en la 
organización di! la empresa. 

5. Debe pedirse a cada jefe inferior. que trate de fijar. dentro del marco de los objetivos o estándares 
generales, los de su propio departamento, .sección, etc., en la forma mds cuantitativa que sea po.sible. 

6. El jcfo superior deberá. a su vez. ensayar la rijación de los estándares o metas. debidamente 
cuantificados. en cada uno de los campos en que Jo están haciendo también sus subordinados. 

7. Debe discutirse con cada uno de éstos lo que por ellos ha sido se11alado. 

8. Las decisiones adoptados en estos juntas entre el jefe superior y sus jefes subordinados inmediatos, 
pueden crear la necesidad di.~ modificar a ajustar los oftjeril'os generales. Jo que en realidad 
constituye una linea de retroalimentación. 

9. Durante el desarroJJo de Jos programas en el nJlo. debe re\•isar.se cada determinado tiempo (trimestre, 
bimestre. etc.) lo que .se ha podido obtener en los estándure:r pre.f{jados y lo que no se ha logrado. 4 

10. Con los resultados de la revisión parcial ruues mencionada., podrU ocurrir que algunas meras 
esprrudus deban reducir.se, o hasta desechar.re. o hit!n, que se pul!dan aumenrar orrar o ampliarlas. 

1 J. Finalmente. la revisión al término del periodo. permitirá preparar lo.s nuevos estdndares para el 
siguiente. Es obvio que en cada nuevo período. Jos resultados de lo APO habrán de ser más confiables 
y exactos. 

1 Re)'CS Ponce. Agu!<lfn. Administración de emprcs.ll!io lcotia y préctica.. :?º. Pnne, p. 366-369. 
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ANEX03-4 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

La algulente encuesta esta dirigida a las áreas que obtienen un servicio de la gerencia da Meaa de Ayuda. 
Cabe aclarar que este documento es de uso lnlemo y e•ctuslvo de Masa da Ayuda, fas preguntas que aqul 
se describen son de carácter operacional. 

Pona• en •I p•r6nt.991• I• let,.. según aua experlencl••, tomando en cuentm lo. afgulantea nlvelaa: 

E excelente .El.....bJmnQ S satjafac;tocig 

1. Considera que los lipes da incidencias que reporta a Mesa de Ayuda son los adecuados? 
2. El tiempo que tarda en comunlcanse a Mesa de Ayuda es? 
3. Como considera la atención de Mesa de Ayuda? 
.c. Conaldera que el tiempo que tarda en levantar un repone es el adecuado? 
5. El tiempo de respuesta que se le otorga es el que esperaba, y lo considera como? 
6. Las soluciones y respuestas que se dan son satisfactorias para usted? 
7. L.a comunicación que tiene Mesa de Ayuda con usted (localidad, Brea, gerencia) es? 
S. Considera bueno el canal de Mesa de Ayuda par-a la aolventaclOn de Incidencias? 
9. Cree que loa datos que se le &oltcltan en el reporte son? 

Cont-t• brevemente I•• algulente• pr.guntaia de •cuerdo a eu openiclón: 

• Que tipo de incidencias reporta a Mesa de Ayuda? 

• Que Incidencias le gustarla reportar a Mesa de Ayuda? 

• El tiempo que invierte en comunicarse, y el de respuesta de sus Incidencias. Esta dentro de los 
!Imites de operaclOn? 

• En que tipo de Jncidenclas se le tarda mas el soporte? 

• Cuenta con algunas normas o pollticas de Mesa de Ayuda? 

• Que puntos no Je gustan del servicio otorgado por Mesa de Ayuda? 

• Usted considera que el soporte de Hardware y Software debe de ser Local, Regional o 
Centralizado? 
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ANEX03-5 

UN MENSAJE DEL !.M.S.S.: PAUSA PARA LA SALUD 

Slt• ..... l••C._... 

IS 
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ANEX03-6 
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En este sistema el usuario interactúa con una aplicación IVR por medio de menús espccfficos de 
respuesta. 
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ANEXO 3-7 

GUIA DE SOFTWARE DE HELP DESK 

A continuación se presenta información de productos de llelp desk y de los vendedores independientes de 
software (lndependent Software Vc11dors: JSV's) que manufacturan el producto de software. 

Prodacto: Actlon .lteqMeSI S\•stem (Versión 2.0) 
Compai\la: Remcdy Corporation 
Precio de lista: S6.500 DLLS (servidor y tres licencias de escritura) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Sun SPARCstation/SunOS. Solaris; HP9000/HP-UX; 

IBM RS/6000/AlX; AT&T UN1X System V; NCR 3000; Silicon Graphics 1R1S 
Minimo de RAM: 16 MB (scrvidorc?o) 
Espacio en disco duro: 8- l O MB (servidores) 
Lenguaje fuente: C. C"T"""+ 

Prod•cto: A.priori GT (V. t.l) 
Comoai'Ua: Answer Computcr. lnc. 
Precio de lista: S49,000 DLLS o más (multi-usuario) 
Fecha de liberación: 1993 
Compatible con: Sun 3-4. SPARCstation/SunOS; 1BM RS/6000/AlX; 

HP 9000/HP-UX 
Minimo de R.AM: 8 MB 
Espacio en disco duro: 35 1'.1B 
Compatibilidad en red: Token-ring; Ethernet; NFS; TCP/IP 
Lenguaje fuente: C 

Producto: ASSETS! Mana11enunv7rdo Desk System 
Compaf'Ua: ASSETS! Managcmcnte Systems 
Precio de lista: $3.395 DLLS (monousuario); $3,895 (S usuarios en paquete LAN): $4.395 (10 

usuarios en paquete LAN) 
Fecha de liberación: 1993 
Compatible con: PC-DOS/M.S-DOS 
Minimo de RAM: 1 Mtl 
Espacio en disco duro: 7.5 MB 
Compatibilidad en red: Novell 
Lenguaje fuente: C; Btricve 

Producto: Aurora Helo Dt!sk 
Compai\ia: \Jtooia lnfonnation Systcms. lnc. 
Precio de lista: $1,995 DLLS (3 usuarios); $2.795 (5 usuarios); $3.895 (8 usuarios en paquete 

LAN) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows3.x 
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MlnimodeRAM: 4MB 
Espacio en disco duro: 4 MB 
Software adicional: Windows 3.x 
Compatibilidad en red: Novcll: Banyan: LAN Manager; LAN Scrvcr; DEC PATHWORKS 
Lenguaje fuente: C 

Producto: A WARE! Problem Managerrw!nt System 2 
Compai\ia: Intcgritcch Systcms. lnc. 
Pr.:cio de lista: $299 DLLS (monousuario); $599-$1.499 (multiusuario) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: PC/MS-DOS 
Minimo de RAM: 450 K 
Espacio en disco duro: 3.5 MB 
Compatibilidad en red: Novcll 
Lenguaje fuente: C 
Precio del código: Slo.ooo 

Producto: Cal/ Co,.ductor 
ComoaiHa: 
Precio de lista.: $1.495 DLLS 
Fecha de liberación: 1993 
Compatible con: PC/MS-DOS 
Minimo de RAM: 485 K 
Espacio en disco duro: 1 MB 
Compatibilidad en TCd: Novcll; Banyan; LANtostic 
Lenguaje fuente: Ctnrion 

Producto: CBR Expras lle/p Deslt Serla - Advanced Help Deslt Call Tracltlng for 
Windows 

Comoru1ia: lnference Coro. 
Precio de lista: $995 DLLS 
Fecha de libcro.ción: 1993 
Compatible con: Windows3.x 
Software adicional: Windows3.x 

Producto: ClearSupport for Wlndows 
Compailfa: Clarify. lnc. 
Precio de listo: SS.000 DLLS por usuario 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows 3.x 
Minimo de RAM: 8 MB 
Espacio en disco duro: 6 MB 
Software adicional: Windows 3.x: TCP/JP software de red 
Compatibilidad en red: TCP/IP 
Lenguaje fucnle: C; C++ 
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Producto: CoiuuNET Support Loa (V .. 2.0) 
Compailfa: Consunct Computing. lnc. 
Precio de lista: $2.499 DLLS 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows 3.x 
Softwnrc adicional: Windows3.x 
Lenguaje fuente: Visual Basic .·. 

Producto: Customer Support Sy•tem (V. 3.2) 
Compaftfa: Strategic M ícrosvstems Coro. 
Precio de lista: 5995 DLLS (multiusuario) 
Fecha de liberación: 1990 
Compatible con: PC-DOS/MS-DOS ·:;:•_.: ... 

Mfnimo de RAM: 580K 
Espacio en disco duro: 2 J\1B 
Comoatibilidad en red: Novel!; 3Com; NetBIOS: LANtastic 
Lenguaje Fuente: QuickBASIC; Btrievc 
Precio del código: $25,000 DLLS 

Producto: Cu•tomerFirst for Windows NT (V. :Z.4) 
Compaí'lia: Rer>0sitory Tcchnologies. lnc. 
Precio de lista: $6.500 DLLS (5 usuarios) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows NT 
Mínimo de RAM: 4 MB 
Espacio en disco duro: 50 MB 
Compatibilidad en red: Nove JI 
Lenguaje Fuente: C; C++ ... 
Producto: DKHelpDnk ror Wiadow• (V 1.1) 
Compaftfa: DKSystcms, Inc. 
Precio de listn: $1,995 DLLS (monousuario): 55.495 DLLS (:?-5 usuarios) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows3.x 
Mfnimo de RAM: 4MB 
Espacio en disco duro: 20 MB 
Software adicional: Windows 3.x 
Compatibilidad en red: Novell; LAN Manager. DEC PATHWORKS; LANtastic 

Producto: DP Umbrell• for Windows SQL (V. 2.6S) 
Compai'Ua: Vycor Corp. 
Precio de li!.tu: $7.995 DLLS (5 usuarios); $29,000 (licencia en sitio) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows 3.x 
Mrnimo de RAM: 8 MB 
Espacio en disco duro: 150 MB 
Software adicional: Windows 3.x; Microsoft SQL Scrver; Sybase 
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Compatibilidad en red: Novell: Bnnyon: PC-LAN: AT&T StarLAN; TCP/IP; LAN Servcr; Windows 
for Workgroups 

Lenguaje íuente: Advonccd Rcvclation 

Produclo: Dr. Salomon-• Helpdrsk 
Compania: S&S Software lntcmational 
Precio de lista: $995 DLLS (monousuario); $1.395 DLLS (3 usuarios); $3,495 DLLS (20 

usuarios): $6.995 DLLS (50 usuarios) 
Fecha de liberación: 1995 
Compatible con: Windows J.x 
Minimo de RAM: 6MB 
Software adicional: Windows 3.x 
Lenguaje fuente: Visual Basic 

Producto: EPS - The E•pert Support Proaram. dor Wladow• 
CompafUa: Teubner & Associates. Jnc. 
Precio de lista: $:::!,995 DLLS o mñs 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows J.x 
Minimo de RAM: 8MB 
So'"''are adicional: WindowsJ.x 
Lenguaje fuente: FoxPro; C 

Producto: E•pert A.dviaor for Wlndows (V. 2.0) 
Cornpai\fa: SoftwBl'e Artistry. Inc. 
Precio de lista: $65.000 DLLS (JO usuarios) (código f'uente incluido) 
Fecha de liberación: 1994 
Comoatible con: Windows 3.x 
Minimo de RAM: 12 MB 
Espacio en disco duro: IOMB 
Compatibilidad en red: Novell; Banynn; Tokcn-Ring; Ethernet; LAN Manager 

Producto: HELP!Desk (v. 2.0) 
Cornpai\ia: Consta) Tcchnologics 
Precio de lista: $995 DLLS 
Fecha de liberación: 1993 
Compatible con: PC-MS-DOS 
Mínimo de RAM: 2 MB 
Esoacio en disco duro: 5 MB 
Compatibilidad en red: Novel!; NctBIOS; Banyan 
Lenguaje fuente: Clippcr; C 

Producto: Helpl>e9k 1 (V. 2.s) 
Compañia: Bullscyc Systcms 
Precio de lista: $3.995 - $25.995 DLLS 
Fecha de liberación: 1993 
Compatible con: Windows3.x 
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Minimo de RAM: 8 MB 
Espacio en disco duro: 10 l\.tB 
Software adicional: Windows J.x~ Novel! NetWare 
Compatibilidad en red: Novell; LAN Manager: Wíndows f'or Workgroups; LANtastic 

Producto: HelpST AR for Windowa (V. 3.2) . 
Comoanfa: HELP DESK Technology Corp. 
Precio de lista: $1,795 - $9,995 DLLS > ' 

Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows J.x 
Espacio en disco duro: 1 O MB 
Software adicional: Windows J.x 
Compatibilidad en red: PC-LAN 
Lenguaje fuente: C++; Visual Basic 

Producto: MaaicTree Espert Syatem 
Comoanfa: Mugic Solutions. lnc. 
Precio de lista: $995 DLLS (monousuario); Sl.495 DLLS (red) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: \\.'indows J.x 
Mínimo en RAM: 4 MB 
Espacio en disco duro: 12 MB 
Software adicional: Windows J.x; Sun ....... nMagic far Windows 
Compatibilidad en red: Novcll; 3Com~ Banyan~ OECnet 
Lenguaje fuente: Microsoft C++ 

Producto: Maboaany HclpDesk for Wlndo".,. (V. 2~) 
Compaflfa: Emerald lntelligence, Inc. 
Precio de lista: $6,800 
Fecha de liberación: 1991 
Compatible con: Windows J.x 
Mínimo en RAM: 2MB 
Espacio en disco duro: 1 MB 
Software adicional: WindowsJ.x 
Lenguaje füente: e 

Re.ponse (V. 3.1) 

Comoaftfa: PowerCcrv 
Precio de lista: $7,500 - 575,000 DLLS (códia.o fuente incluido) 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: WindowsJ.x 
Mínimo en RAM: 8MB 
Espacio en disco duro: 2MB 
Software adicional: Windows3.x 

Producto: SCAl\IP Help Desk for Wlndowa 
Com añía: Profidex Corp. 
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Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows 3.x 
MfnimocnRAM: 1 MB 
Espacio en disco duro: 5 MB 
Software adicional: Windows 3.x 
Compatibilidad en red: NetBIOS 
Lenguaje fuente: ANSI COBOL-85 

Producto: Supportf\.laeic for Wlndows (V. 2.1) 
Compai'lfa: !V1agic Solutions. Inc. 
Precio de lista: $2.495 DLLS (monousuario): $23.995 DLLS (40 usuarios) 
Fecha de liberación: 1994 
Comoatible con: Windows 3.x 
Mínimo en RA.M.: 8 MB 
Espacio en disco duro: 12 M B 
Soft""'arc adicional: Windows 3.x 
Compatibilidad en red: Novell; 3Com: Banyan: DECnet; PC-LAN; Windows for Workgroups 
Lenguaje fuente: C++ 

Producto: TOP Of MINO Client/Server Help Desk Cor Window• 
Compaf1ía: ·n1c Molloy Group. lnc. 
Precio de lista: $39.000 o más 
Fecha de liberación: 1994 
Compatible con: Windows 3.x 
Mfnimo en RAM: 8MB 
Espacio en disco duro: 5 MB 
Sofhvarc adicional: Windows 3.x; Oracle. Syba..'ic o Microsoft SQL Servcr 
Compatibilidad en red: NetBIOS 
Lenguaje fi.umtc: e 

Producto: Uconia/Helpdesk for Wiadows (V. 2.1) 
Compatlfa: Utopia Infonnation Systems. lnc. 
Precio de lista: SJ.095 DLLS por usuario (5 usuarios mínimos); $32.850 DLLS (usuarios 

ilimilados) 
Fecho de liberación: 1994 
Compatible con: Windows 3.x 
Mfnimo en RAM: 4 MB 
Esoacio en disco duro: 3 MB 
Software adicional: Windows 3.x; Sybasc: SQL Scrvcr u Oraclc far Dat.abasc Scrver 
Compatibilidad en red: Novell: Banyan; LAN Manager: DEC PATHWORKS; LAN Server; Windows 

for \,Vorkgroups 
Lenguaje fuente: C: C++ 
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SOFTWARE DE WORKFLOW 

A continuación se presentan algunos productos de worlglow y en seguida sus características 
principales de algunos de ellos: 

PROVEEDOR PRODUCTO 
NYX Consultores Computron Workflow 
SYMANTEC Delrina FonnFlow 
Wang OPEN/Workflow 
Sterling Sotlwa.rc I Grupo PJSSA Key for \\'orkgroups 
IBM FJowMork 
Grupo Qualita Visual Workflo 
Xerox InConcen 
Action Tcchnologie Jnc. Action Workllow System 

Delrina ForntF/ow 

Es una herramienta específicamente diseitadu pera el desarrollo de aplicaciones para rutear a través de la 
empresa utilizando los sistcmns de correo electrónico con Jos que se cuente. Con FormF/ow se pueden 
automatizar vinualmcnte cualquier proceso del negocio, desde tareas administrativas básjcas como 
fonnas de vacaciones !' reportes de gastos, a un proceso completo de la empresa como requisiciones de 
compra, ordenes de entrada y mas. Es propiamente un generador de fonnas electrónicas que interactua 
con correos electrónicos para distribuir estas fonnas, 

OPEN/U'orltflow 

OPEN JVorkflow es una herramienta poderosa para la administración de trabajo que permite al negocio 
automatiz.ar sus procesos de papeleo intensi\.'O e integrarlos completamente con las aplicaciones ya 
existentes. 

El software de OPEN/lf'orkflow para Windows NT pro\:cc servicios de administración sofisticados para 
organizaciones en las cuales Jos requerimientos para sus flujos de trabajo pueden abarcar grandes 
volúmenes de transacciones y ser distribuidos en varias localidades•. 

Comp11tron ll'"orl{/low 

El software de aplicaciones JJ'orlcflow de Computron se enfoca principalmente en el soporte a Jos 
procesos de un negocio, automatizar Jos procesos de flujo de trabajo a través de la organización. Esta 
capacidad integra reglas del negocio con el manejo de imágenes y ruteo electrónico de documentos. 

' Jnfornuu;:lón tomadA de un 1blle10 lnformall~o; U'.A,\'G Laboratori~s. /ne, 600 TechnoloSY Pa.rk Orive. Bilkrica, M455Aehusctts. 
USA. 
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pcnnitiendo utilizar soluciones como procesndores de texto, correo electónico y fax para la elaboración 
de informes finales con una mayor calidad1

• 

FlowMark 

IBM FlowMark es una herramienta de administración de flujos de trabajo que ayuda a optimizar los 
procesos del negocio. FlowMark es utilizado para dise~11r, depurar, documentar y controlar los procesos 
del negocio. 

FlowMark contribuye en las operaciones diarias, en la planeación y administración, y en el disei\o de 
aplicaciones hachas a la medida pam el negocio. La empresa puede: 

Definir y documentar los procesos 
Probar los procesos 
Correr los procesos para: proporcionar soporte a las personas que está.o realizando un trabajo y 
automatiz.ar completamente las actividades que no requieran de la intervención del personal. 
Monitorcar las operaciones n:alizudas en los procesos 
Afinar y actualizar los procesos". 

lnConcert 

El software de administración de flujos de trabajo modela, coordina. comprime y automatiza todos los 
componentes de un proceso -la gente, procedimientos e infonnación-para la administración de los 
procesos de la empresa. 

El software de lnConcert intcgni una tecnologin avan7..ada orientada a objetos, poderosos servicios de 
administración de documentos y un modelo dinámico de trnbo.jo que pennite a las organizaciones 
construir y modernizar rápidamente los flujos de trabajo. 

Visual Wor"Flo 

El software de Visual Worlcflo permite a las organizaciones administrar sus procesos de flujos de trabajo. 
Mas que unn herramienta de desarrollo aumenta las posibilidades de los usuarios en todos los niveles -
usuarios finales. administradores y programo.dores· para la creación grBfica, mantenimiento y 

.t modificación de aplicaciones pam la automatización de los procesos de la empresa. 

Visual JVorliflo es una solución a la administración de flujos de trabajo basada en un ambiente cllente­
scrvidor. Un ambiente gráfico para el desarrollo y la administración de trabajo. ha sido disenado pnra 
automutiZAr el flujo de imágenes, texto. infonnación gráficas y otra infonnnción tal como voz y video. 
Proporciona una representación visual de los procesos del negocio para usuarios finales y desarrolladores 
de aplicaciones. 

Actlon WorkflowSys1en1 

Actioti tYor~ow System es un producto orientado a objetos. con un ambiente clicntc/ser"\fidor para el 

t 2 lnfonnp.ei6n tom.:t.da de: folleto infonnafrvo: Compulro11 Software. /tu:. 1996. Hnp://W'4-w.ctronwn.com. 301 Route 17 North, r:: Routheñord. New Jersey 07070 

• 1nfonniición tomada de; folleto infunnali'\ou: IBM J,.1rod&.1r:l11g F/ow.\/arl. Tl11Td E.d1tion (septcmbcr 1994). IUM Corporation. 
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mapeo de aplicaciones, modernización y Ja automatización de procesos del negocio. Consta de tres 
componentes: el Action ll'orlf/low Buider, que es una herramienta de desarrollo de aplicaciones gráfica: el 
Action Worlrjlow Afanager, que es el software para el manejo y la administración de Jos procesos y eJ 
Action lrorlcjlow Ana/;,st, que es una herramienta gráfica para el modelado de procesos. 

K~:fi/e Document Managelftent and ll'orliflow 

El software de lceyfi/e para la administración de documentos y de flujos de trabajo ofrece Ja última 
tecnoJogfa en el seguimiento de documentación. automatización de los procesos de flujos de trabajo. 
conlt'OJ de versiones. Ke):file permite levantar diversas fonnas diferentes de infonnación dentro del 
mismo documento: papel. íax. correo electrónico. archivos de procesadores de texto, fbtogratias 
escaneadas y voz y video. Es posible crear nujos de trabajo que determinen -y monitorcen en tiempo rcal­
como son creados Jos documentos. actualizados, revisados y utilizados. Ke>:file está integrado por una 
gran variedad de poderosas herramientas de búsqueda y recuperación que permite buscar por palabra.. 
autor, nombre de documento y texto completo. Una poderosa herramienta para eJ control de versiones lo 
cual permite obtener una revisión histórica de cualquier documento ... 

CRECE EL MERCADO DEL H'ORXFLOU-"' 

Los sistemas workflow o de flujo de trabajo están csperimentando un crecimiento importante dentro de 
las organizaciones que tienen necesidad de optimizar sus procesos internos mediante una automatización 
eficiente del flajo por el que se canalizan sus operaciones. 

Proveedores importantes de este tipo de sistemas. 
como Comput1""011, IVang o FileNer. están 
encontrando en las instituciones del sector 
gobierno y del sector financiero a clientes con 
mucho potencial para sus aplicaciones, 

Un análisis hecho por Fi/eNet revelo Jos sectores 
de mercado en los que el wurJiflow está siendo 
aplicado para resolver problemas específicos 
dentro de cada industria. 

• Fuenlc: folleto Jnf'onnalivo: Key11Je CorponuJon. 22 Conon Road, Nll.Shua. Nll 03063. e.mail: markctinackcyflle.com. 

' Gobierno Dl&itaJ. Sistemas y tecnolo¡Jas para la adminbtrnción pública. Ano 1, nl)mcro $. Scptiembn: de 1996. Pás. 19 

25 



TQ'fALO-L 

.... :01N"7 

rT'""¡ 
1 1 
1 1 

1 
l'fOTfib j 

REPORTES DEACD 

'-"··==:e==>= 
G ... POf'tACIONAL PROVINCIAL, 8A 

NUMe'.JtO De U.AMADAS 
"-Pone No., 

3585 Hl!LP De.81( 

tOT"ll. 1 

c¿~:cs .... ~•AS / 

o 

1 
,,. ,., 
~ 

1 o ... 
'"' 

1 
·~ ,., ... ,, 

o 

1 
... 
"' ... ... 

1 

,,. . 
o ,,. -

1 

,,. ,., ... 
o ... 1 

"' 
1 

·~ '" :f11 

~ . ,, .. 
o 
,, ,, ,, 
" ' ' . ,, , . . 
2 
o .. 
" , . 
" 2 
o 

" , . , .. 
3!1• 

ANEX03-9 

P99. 1 

Fech•~2&'D2197 
HOC'e:07:42 

o .. ., 
' o ., 

u .. .. .. 
2 
o .. .. .. ,, 

20 . 
o 

q 
22 ,. 

1 ,. 
" 

1 
o 
o .. 1 ,, .. ., 1 _.= 

..... 1 

~ ... :~ 
"°'11:14:.., 

26 



1=-1 

E" 

GRUPO NACIONAL PROVINClAL. S.A. 
CLASIFICACION DI! Ll..AMAOAS POfll CODIOO 

... pon. Ha. 3 
31511115 HELP DESK 

-· ---!09 .. 

.:lil:d 

P•ll• 1 

F9eh•:2...a218'1' 
HOf'•:Cl8:0I 

An~xa 3-9 

27 



" .. 

,. • 

SUllOOO:CCION: llflYF.Cro: llF11' DF.!K 
NOMBRE DEL OOLEAOO: ICIAVE: 
PIJESTIJAClUAL: SE VA A DESAllOUJ.R: 

\REQUISIJOI: E.<;COWJOAI> \DURAClóNDEIAFASE; \1UTALC~ =100J 
1mmwos '' CREDIJOS META IICllAPROfA % c ...... STA11JS l'ECllA 

IOI\ DE LIS MAlIRL\S DE ll lO CONCLUSION llASTA EL lo. 
LA CARRERA SEMFSITU! 

IOOll DE LAS MAlIRL\S 2l lO CONCLUSIÓN llASTA EL IOo. 
DEL\ CARRERA SEMESTRE 

mis CONCLUIDA 2l lO IMPRESIÓN FINAL 

EXAMEN DE lTilJJACIÓN ll lO APROBACIÓN 
TOTAi. 100 200 

ISUUDIRECCION: AlENClóN A CUOO'ES llOYF.Cro: HELPDESK 
'NOMBRE DEL IMPLF.AOO: lCIAVE: 
PI/ESTO ACTIIAL: PllES1U EN EL QUE SE VA A DfS.W.OUJ.R: 

IREornmo2: cAPACITAcióN ---- !mTALcRtllllOS: 1001 

omrnvos % CREDITO META l'ECllAPROfA 11 CRF.DITO STA11JS l'ECllA 
INGLES (NIVF.L AVANl.AOO) CERTIHCACION DE CONOC. 
MICROSOFT omcE 9l 
CURSOS JICNICOS 100 1<li 

(Vf.RCATÁLOOO) ' 
1UTAL 100 200 

>I 
:2!11 
l'l 

sil} !M = 1 • 

"" \' = ª 
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OBJETIVOS % CR!DllO Ml:iA fl'.CllAPRCQ. % Cowuu STAllJS fl'.CllA 
REVISION DE PROCEDIMIEN· 16.7 ll Df.SAUOU.O DE ACTIJAU. 
TOS OPERATIVOS ll!'L 1.ACIONES NECESARIAS 
l'llES10 

~'ITABLECIMIENTO DE 11 ll ESTABl.ECF.l lNDICAOORE.I 
INIJICAOORF.S IJf CALIDAD DE CALIDAD, COSTO Y 

OIORllJNIDAD 

IMPIAITTACION DE MECA. 17 25 IMl'!JJ(TAJt MF.CANISMOS 
NlSMOS DE MEDICION DE CAUDAD, cosrov 

OIORllJNIDADIJf LOS INIJJ. 
CA00RES ESTABLECIDOS 

DIRJSIÓN 17 ll PROPUESTA DI! llll1JSIÓN 

SOLUCIÓN OE PROIJl.EMAS 17 ll EIABORACIÓN DE GU1As 
APRIMERNlvt:L DESOLUCJóN (QUK"K-REFE-
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TOTAi. 100 llO 
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