UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
_DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES
“CAMPUS ARAGON"

IMPLANTACION DEL HELP DESK EN UNA EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES

T E S I S
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE :

INGENIERO EN COMPUTACION
p R E S E N T A :

FRANCISCO JAVIER !VENTURA AGUILAR

ASESOR: ING. ROBERTO BLANCO BAUTISTA

SAN JUAN DE ARAGON, ESTADO DE MEXICO 2002

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



INDICE

Introduccién iv

Capitulo I ANTECEDENTES

1.1 Descripcion General de la empresa
1.2 Cuales son las divisiones y a que se dedican?..
1.3 Ubicacion geogréfica de sus locahdades .
1.4 Sistemas que utilizaba
1.5 Distribucion de los usuarios
1.6 Calidad del servicio

1.7 Motivos que originaron la creacién de un Help Desk

Capitulo I QUE ES UN HELP DESK
2.1 Definiciones

2.2 Tareas del Help Desk
2.2.1 Tipos de Usuarios que atiende un Help Desk
2.3 Caracteristicas requeridas
2.4 Tipos de Help Desk
2.4.1 Por Ubicacién
2.4.2 Por Funcionalidad

2.4.3 Por Nivel de conocimiento
2.5 Proceso de Operacion de un Help Desk
2.5.1 Definicién de Incidente
2.5.2 Formas de contactar al Help Desk
2.5.3 Verificacién
2.5.3.1 SLA (Service Level Agreement)
2.5.4 Definicion del problema

2.5.5 Seguimiento
2.5.6 Finalizacion o Clausura
2.6 Staff.
2.6.1 Caracteristicas del personal del Help Desk
2.6.1.1 Crear un equipo
2.6.1.2 Satisfaccion del empleado
2.6.1.3 Entrenamiento del personal
2.6.1.4 Head Count requerido para el Help Desk
2.7 Herramientas que ocupa el Help Desk
2.8 Promocionar al Help Desk

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




29Ascgumnd0 la sausfacclén del cllente ‘ e .27

2.9.1 Encuestas 300
2.9.1.1 Telefonicaza boidrsingiessiossasasaia arderenes 30 75

2.9.1.2 EMAIL

CAPITULO il BENEFICIOS
3.1 Productividad
3.2 Uso efectivo de la tecnologia
3.3 Calidad en el servicio
3.4 Econdmicos
3.4.1 Help Desk de uso interno
3.4.2 Cuando el Help Desk es Outsourcing
3.4.3 Cuando nuestra compaiiia solicita Outsourcmg e
3.5 (Cud! es el futuro del Help Desk?. .

CAPITULO [V IMPLANTACION DEL HELP DES
4.1 Antecedentes

4.1.1 Help Desk de prueba
4.1.2 Ventajas y Desventajas
4.1.3 Modelo grifico
4.2 Implantacion de un Help Desk
4.2.1 Objetivos a alcanzar
4.2.1.1 Objetivo general
4.2.1.2 Objetivos especilicos.
4.2.2 Help Desk
4.2.2.1 Tipo de Help Desk a implantar
4.2.2.2 Requerimientos para la implantacién del Help Desk
4.2.2.3 Modelo Grifico del Help Desk propuesto.....:..
4.2.2.4 Inversion requerida

4.2.2.5 Beneficios (Ventajas y Dcsvcntajas)
4.2.3 Creacion de un SLA
4.2.3.1 Objetivo
4.2.3.2 Andlisis del alcance del Help Desk
4.2.3.2.1 Software que ocupa la empresa
4.2.3.2.2 Hardware que ocupa la empresa
4.2.3.3 Matriz de Actividades

4.2.3.4 Prioridades

4.2.3.5 Horario de atencion FIENCNTIAN Ssieaiie
4.2.3.6 Tiempos de resolucion Seeviivsestessassnsissisioses 56
4.2.3.7 liscalaciones it 3T
4.2.3.8 Responsabilidades del Help Desk y de [0s usuarios ..ueseiinn . 58

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




4.2.3.9 Creacién el documento final
4.2.3.10 Inversidn necesaria
4.2,3.11 Beneficios
4.2.4 Difusion del Help Desk reveeren

4.2.4.1 Analisis de resultados del Help Desk .

4.2.4.2 Ampliacién del Help Desk a las diferentes I
4.2.5 Justificacion econémica del Help Desk

Conclusiones : 76 :
Glosario 78
Bibliograflu....cco.ceerennnens .80 -

TESIS CON i
FALLA DE ORIGEN




INTRODUCCION

"

En este presente trabajo se manifiesta los pasos fos para {a impl ién de un Help

Desk en una empresa de telecomunicaciones.

Durante ¢l capitulo 1 “Antecedentes”, se da una descripcién general de la empresa de
telecomunicaciones, es decir a que se dedica, cuales son las principales divisiones o lineas de
producto que la componen y donde se encuentran ubicadas, También se mencionan la
tecnologia que ocupan, cuantos usuarios existen y como estin distribuidos.

Y lo mis importante cuales eran los problemas que vivian los usuarios cuando tenfan algfm
problema con sus equipos de cémputo, cuales eran las formas en las cuales solicitaban ayuda
al departamento de sistemas y cual era la respuesta del mismo; cémo elios consideraban
dicho servicio y cual era el concepto general del soporte técnico que tenfan.

Toda esta situacion origind la necesidad de buscar mejores formas de atender a los usuarios
y hacerlos mds productivos, por lo cual surge la idea de crear un Help Desk.

.Enel i:apl(ulo 11 “2Qué es un Help Desk?” Se explica de forma breve todos los conceptos
basicos qhe se refieren a un Help Desk, desde definiciones, responsabilidades y tipos de
Help‘ Desk. Ademis se explica de forma detallada el proceso de operaci6n de un Help Desk
es deqir‘ desde que el usuario tiene un problema y contacta al Help Desk hasta su solucién,
eStetpr(;ccﬁo debe ser claro y bien entendido por todas las personas que tienen que ver con el
buen funclonamnento del Help Desk si es que se busca garantizar la excelente calidad en el

- servicio. -

Tnmblén en cste cnpltulo se considera un punto muy importante que es EL. PERSONAL En
Ia scccn’m Smﬂ‘ se trata de enfatizar que el personal es pieza clave para el buen desempefio
de cualquler tarea y en esle trubajo de dar SCI’VICIO al cliente es una pieza fundamental.

Se dn un descnpcién reral de las herrami que puede ocupar ¢l Help Desk para poder

‘ mejomr cl servwlo y uumentar la cahdud del mismo.

Una vez entendi 1n todos los { s basicos y la importancia que tiene un Help Desk, el

ncep
su,uncnlc paso cs conocer cualcs son los beneficios que nos ofrece, por lo cual en cl capitulo
M “Beneficios de- un Help Desk™, se hace referencia a las principales ventajas que ofrece

tener un Help Desk en su compaiia.. También en cste capitulo agregamos dos puntos muy
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importantes a consideracion que son el Outsorcing y e futuro del Help Desk. B Outsorciiyy
lo veremos desde el punto de vista de una herrami para efici al Help Desk y se

explicard en que casos nos puede servir y en cuales nos puede presentar algin tipo de
competencia, sus ventajas que ofrece y sus desventajas.

El segundo punto que es el futuro del Help Desk, se explica de forma breve lo que se espein
que pase en los préximos afios con los Help Desk. Gt

y los conoci

Una vez entendida la necesidad de la empresa de

necesarios a cerca de un Help Desk, el si paso es la Impl ion det lhisrrio, lo cuml

se describe a detalle en el capltulo 1V “Implantacién”. En este cupitulo se hard wa
narracién de cémo se vendié la idea y de donde se tomaron consejos para au
funcionamiento, asl como se explicara como paso a paso se¢ empezd a desarrollar hasta
quedar bien conformado. También se explicardn las tareas que hace en la actualidad cste
Help Desk y todos los beneficios tanto econémicos como en calidad de servicio que Ia

empresa ha adquirido.
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Q_APiTULO 1: Antecedentes

Con el propésito de definir la estructura de la empresa en donde desarrollé el Help Desk, proporcnonaré una

breve descripcion general de la misma, es decir; a qué se dedica, las divi que la comp , los
que ocupa, la distribucién de los usuarios en las diferentes localidades, los problemas més frecuentes que
enfrentaba y la problemédtica que habia en cl departamento de sistemas para poder dar soluciones de calidad.

1.1 Descripcién General de la Empresa.

Su nombre es “Schlumberger de México”, es una empresa de servicios y sus dos principales actividades en ¢l
mercado son:

a) Petrdleo

b) Telecomunicaciones

En ¢l drea petrolera es una de las dos principales empresas mas importantes a nivel mundial, ya que se dedica
desde el estudio del subsuclo para encontrar los yacimientos de petroleo (y en menor escala gas natural y

. agua), dicho_estudio conlempla desde el andlisis del subsuelo es decir, determina la distancia en que sc

. . encuentm del suelo dlchos yaclmxcmos, la perforacién de las capas de la ticrra, la introduccion de la tuberly,

. .l extr\ccndn dcl producto en bruto, el proceso de purificacién y por iltimo [a entrega a PEMEX que es su
; pnncnpnl cllcnte cn el drea de Petréleo,

En el arca de Tel icacil , Schlumberger es uno de los principales proveedores de la creacién de
tarjetas telefonicas, el principal cliente de Schlumberger es TELMEX, ya que Schlumberger crea las tarjetas
telefénicas con chip que se ocupan en las cabinas telefoénicas que se encuentran en las calles o en comercios,
ademads Schlumberger crea tarjetas para aplicaciones donde se requiera una base de datos en una tarjeta como
en algunas universidades donde el estudiante tiene todo su expediente en su tarjeta. También crea tarjetas

bancarias o desarrolia soluciones de seguridad en equipos de cémputo, asf como otras aplicaciones.

El 4rea de Telecomunicaciones es de gran importancia en esta empresa, ya que tienc como objetivo mantener
toda la plataforma tecnolégica funcionando de manera estable y segura ya que de ello depende que pueda

1t

obtener g ias, nuevos y crecimi en el mercado; obviamente la parte de sistemas de computo

Jjuega un rol muy rel dentro de tele icuci mas adel se explicard cuales cran las tareas de

las personas asignadas a dar soporte técnico.



- 1.2 ¢ Chales son las Divisiones y a que se dedican?
Son Petréleo y Telecomunicaciones y estas se dividen en varias lineas de producto tal como se indica; se

incluye una breve descripcion de cada una de ellas.

PETROLEO: .
"a) Western Geco Analiza el subsuelo, para determinar la profundidad en la cual se locnlizﬁ ‘el
petréleo o el gas natural. AR
b) Geoquest Grafica la informacion que ofrece Western Geco y la pone en ammacnoncs en 3D
: . para su mejor comprensién y estudio. Este proceso se reuhza en compulu» oras,
c) Wireline : Perfora el subsuelo y extrac el petréleo .
d) Anadrill - Manufactura las brocas y los taladros de perfqﬁéfbn
“e) Oilfieid * - R Se hace cargo de toda Ia rama ndministmti\‘in"dé"l‘ab:vempl_'csn‘
f) RMS ' K Sec hace cargo de la venta de Agua, Gas y Ele'c‘lric‘ivt‘:lud
" TELECOMUNICACIONES:
: g a) T : Manufactura tarjetas
g ‘, ’b') OMNES Se hace cargo de los sistemas de cémputo de Schlumberger y de su seguridad.

1.3 Ubicacién geogrifica de sus localidades

La empresa Schlumberger se a distribuida en varias regiones o localidades de acuerdo con las
idades de sus cli por tal motivo las bases prmc:pnles donde radica el personal son las s:gulemes.

e Corporativo: Polanco, México D.F.

s  Regién Norte: Reynosa Tamaulipas

®  Region centro Poza Rica Veracruz

. Regiohdel Golfo . Villahermosa Tabasco
“'e - Region del Golfo = Ciudad del Carmen Campeche



1.4 Sistemas que utilizaba:

.2 umpresa contaba con una infraestructura tecnolégica muy dlvcrsa y en su gmn mnymh mdos los usuarius

wncfan alguno de los sistemas que se menciona a continuacion:

k)

La plataforma del sistema operativo en servidores era Window§ NT :
Las computadoras personales tenfan versiones de Windows 95 yﬂ98 como sistema operativo.
El Hardware de los equipos de cémputo pertenecia a una de estas marcas; Compaq, DELL, HP ¢ IBM.

Existia una gran diversidad de impresoras y faxes en modelos y marcas.

d 15 se

E) sistema de Email estaba L en una

Namada PostOffice y el software del‘clicmu on -
Eudora ’ ’
Habfa una diversidad de software principalmente el usado Microsoft Office versiones -1.2, 95 y 97

Existfan aplicaciones propias para las dreas de finanzas y contabilidad.

1.5 Distribucién de los usuarios.

Es la indicada por localidad:

Localidad Cant. de Usuarios
Corporativo 300
Reynosa 150
Poza Rica 15
Villa Hermosa 150
Ciudad del Carmen 150

Nota.- Un punto muy importante a considerar es la distribucién de los usuarios para determinar la mayor

demanda de servicio.
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1.6 Calidad del servicio

tn el afio de 1998, el sopoite téenico se encontraba distribuido de 1a siguiente manera

Localidad Cant. ‘d‘c personal de soporte

e - TESIS CON

Poza Rica 0 FALLA DE ORIGEN

Villa Hermosa 1
Ciudad del Carmen 1

Habia una cantidad impresionante de problemas con el soporte téenico debido a que no existla una forma
fiable de registrar las solicitudes de servicio ya que en todas las localidades el método para hacerlo era a
través de una llamada telefénica, pero como en la mayoria de los casos la persona de soporte no estaba en su
lugar por encontrarse fuera arreglando otro problema, el usuario tenfa que esperar mucho tiempo antes de ser
atendido, ademds en ocasiones, se veia obligado a localizar al personal de soporte para que le pudiera ayudar
a resolver el problema lo que tenia un gran impacto en productividad por el exceso de tiempos muertos.
Tampoco se llevaba un registro de las llamadas al personal de sopbrte téenico, por lo cual no se contaba con
un historial de estos problemas lo que implicaba que se tenia que retrabajar en la mayoria de los casos; ni

habia dc ion de los pr mas fr con e} propésito de poder realizar anélisis completos

para erradicarlos de raiz,

Los usuarios se quejabnn mucho de Que el tlempo de respuestn del personal de soporte era muy lento y que no

eran atendidos udecuadnmcmc como'dcbtemn, lo que lo on“é a quc ellos mismos ocupamn su tiempo en otras

acuv:dades tratnndo de resolver

rcsolver. Ll

* En cuanto al

a analizar la forma de soluciona

Aunndo con lodos cstos pmblcmus e la gran dwcrs:dad de tecnologlu que existia en hardwares, PC’s ¢

lmpresoms, el sopov se re'\hzaba de I‘orma Icnla y cdlosn ya que para cada tipo de maquina tenfa diferentes

crtfa en rcpnmr dicho equipo.

4 conujoladorcs. Io que rcpcrcut(n cn el llcmpo quc se

Olra snluaclén c.xnslcmc cra ¢l bnjo mvcl dc. conoc mnto dc los usuarios ya quec problemas muy sencillos los

I‘rcnaba en’ sus larcas cotidianas provncnndn quz. suspendicran su trabajo por tiecmpos muy pr gado

buncmndo rcqucrumcmm urg,ullcﬁ y dcm.md'mdo soluciones inmediatas que tal vez no lo ameritaba, lo que




‘;ocgsionaba mucha molestin al no ser atendidos en la forma en que_ellos lo solicitaban, sintiéndose en

ocasiones ignorados.

(R}

Debido a que tampoco existfa documentacién en dénde se estipuinni los tiempos de resp a los pr

reportados, ni se conocian cuales eran los procesos criticos de la cniprcsn, el personal de soporte técnico de
cada localidad trabajaba a su manera, Jo que propiciaba que en algunos casos los problemas criticos se
mangjaran de forma irrelevante o se atendieran hasta el final del dia. En otros casos el personal de soporte
técnico perdia mucho tiempo en tareas que no le correspondfan o en aplicaciohes que no deberia de estar

atendiendo.

Un case muy comin era de que los usuarios tenian que llamar o buscar al personal de soporte en mas de una
ocasién para que fueran atendidos, ya que como mencioné antes, no se llevaba un registro de los problemas o
requerimientos solicitados por el usuario, asf que cuando una persona de soporte técnico iba a atender a un
usuario era interceptado en su camino por mas de una persona con alguna nueva solicitud, por lo cual en la

gran mayoria de las veces muchos requerimientos eran simplemente olvidados por la persona de soporte. Este

caso aplicaba adin en mayor escala do un probl no cra solucionado la primera ocasién y el personal de
soporte quedaba en regresar con la solucién, un 95% de las veces el personal de soporte técnico no regresaba

hasta que el usuario tenia que enfrentar Ja prot itica nue de Jocalizarlo para recordarle su

problema.

Resumiendo, las tareas que tenian el personal de soporte técnico era dar solucién lo mas pronto posiblie a fos

problemas o errores que presentara la tecnologla de la empresa asf como evitar su recurrencia.

TESIS CON
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1.7 Motivos que originaron la creacién de un Help Desk.

La situacién en la empresa era critica, ya que el proceso que realizaba el personal de soporte técnico para
atender todas las tareas no cra calificado por los usuarios de forma adecuada y la productividad de los mismos
empezaba a decacr por culpa de las interrupciones de los sistemas o la pérdida de tiempo que se tenia que
sufrir antes de poder volver a trabajar. Influenciados con la imagen del corporativo principal de la compafiia
ubicado en Houston Texas USA nacié la idea de desarrollar un Help Desk.

Las principales actividades que se consideraron en ese momento y que deberia de cubrir el Help Desk fucron:

(R}

a) Tener un control de todos los requerimi y pr

reportados por los usuarios
b) Hacer un seguimiento de los problemas ’

c) Darles soluciones més rapidas

d) Mejorar en tiempo y calidad el soporte técnico.

€) Mecjorar Ia satisfaccién del usuario

:

Sin embargo se gencraron los sigui cuesti

&'

muy importantes:

¢, Qué pasos debemos de seguir para crear un Help Desk?
¢ Qué se necesita saber para crear un Help Desk?
¢ Quien debe ser parte del Help Desk?

Todas estas preguntas tenfan 4q\7.|e ser resueltas para poder implementar un Help Desk de calidad. El siguiente
capitulo llamado ;Qué es un Help Desk? explica a detalle todos los componentes, estructura, tipos de Help

Desk que -existen .y toda la informacién ia para las pr que se mencionaron

B

anteriormente.

£ Qué haver para crear un Help Desk?
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2.2

Capitulo II: ; Qué es un Help Desk?

Definiciones.

El 4rea de una organizacion en la cual se ayuda a los usuarios finales (aquellos que ocupan equipos
' -

de cémputo) a ar i asus pr ylo prob

El drea que se establece para asistir a los empleados de una compaiiia que uenen un equlpo “de’

cémputo.

Una concentracion de expencncm, donde existe personal profesional ¢l cual tiene como tarea el

resolver probl éeni que los usuarios experimentan con el software y/o hardware de la
. compafila o por los clientes quienes compran los productos de la misma,?
: ‘Una herramienta estratégica con la cual si es implememadp de,foﬁna correcta beneficiard a In
compaflia a mejorar la productividad, y reducir sus costos:

Una herramienta estratégica en las empresas para responder con la rapidez y eficiencia a los

requerimi s de los cli

Una herramienta que nos permite mejorar la opemclén y eficientar el servicio a los usuarios a través
de la incorporaci6n de un sistema automatizado que facilita la administracion de problemas y ayuda
a controlar y administrar el proceso de atencién a los usuarios.

Un grupo de ingenieros calificados para atender y/o solucionar todos los problemas relacionados con

los equipo de cémputo

Tareas del Help Desk:

Proporcionar servicio solicitado por teléfono, fax, web, Email, o personalmente.

Tomar reportes refacionados con los problemas, identificarlos, encontrarles sofucién y darle
seguimiento hasta su resolucion. (Esto se verd a detalle més adelante en el Proceso de administracién
de incidentes)

Cumplir con lo estipulado en el contrato de servicio o SLA (ver mis adelante...)

Dar entrenamiento a los usuarios

Evaluar Ja 1ecnologl§

Dar soporte en sitio ",

¢

s de nuevo equi

p

a la tecnologia que se ocupa o un proceso interno,

cnernr planes de contingencia contra posibles casos de dcsnsln.s |1lcs como: Incendios, temblores y

i fallns dela red, del poder, de las lincas telefénicas, ete.

! 'l he Complete Help Desk Guide p.8, autor Mary Lenz, Editorial I-l'mrcm I’ubllshmg,.l‘)‘)ﬁ
2 Sourcebook for the Help Desk p.d4, autor Microsofi Press, Editorinl Mlcrosoﬂ 1997
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" Administrar los sistemas y las redes,
» - Administrar los activos ( hardware y software) : g
s Definir con los otros grupos operacionales (u otras aréés de sistemas) de trabajo cuales van a sus
responsabilidades y limites en relacién a la ayuda a los usuarios con sus problemas ya que por lo
general los usuarios laman al primer nimero que les parece que es de ayuda.
e Conacer al tipo de usuario o cliente a los cuales se les va a dar soporte es decir: Quienes y ciantos
son, en donde estdn ubicados, cual es su trabajo, cdmo ocupan la tecnologia que tienen, que tan

fr tienen probl , etc,

2.2.1 Tipo de usuarios que atiende un Help Desk

El Help Desk principalmente atiende a los usuarios que tienen probi con sus de

cémputo es decir con problemas de Hardware o software, dependiendo del alcance del Help Desk

qQuip

(ver seccién SLA). Sin embargo en otras ocasiones puede ser un Help Desk especializado solamente
en cierto producto por lo cual atenderfa a un nimero restringido de usuarios,

% Caracteristicas requeridas:

»  Serde muy alta calidad.

2 Tener personal altamente capacitado y motivado, no sol ¢ sino bién en el
manejo del estrés. (VER MAS DETALLES EN LA SECCION STAFF)
2 Tener capacidad para har las recc daci que realicen los usuarios con el fin de mejorar

los procesos o las herramientas que ocupan.

e Trabajar en equipo, la responsabilidad del hacerse suyo el problema son elementos integrales para
que un Help Desk sea exitoso.

e Ser analitico, es decir, estudiar los problemas que se presentan mds seguido y analizarlos para
detectar en qué lugares se requicre mas entrenamiento.

e  Definir su ro! y sus tareas especificas para cumplir con las expectativas de sus clientes.

> Saber decir NO a tareas que no les corresponden.

s ¢

do las causas de

3 Ser pro-activo, esto significa reducir fos apag de i

los problema antes de que se susciten evitando las quejas de {os clientes,

e Establecer un compromiso de cumplimiento realista en base a las necesidades de los usuarios.
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2.4 Tipos de Help Desk.- se puedé clasufiéér en_vni'ihs;categéﬂt.ls:"w

2.4.1 Por Ubicaci6n.- se refiere al’ lugar fisico donde se encuentran y pueden ser Internos o
Externos: : '

11,

Internos: Son los que se qué sus

Por lo general

son disefiados para cc ayudar a Ios cmplendos de la misma. Estos dan

soporte a las hermmlemas de hardwar‘ y soﬂware que ocupnn )os empleados para realizar su trabajo.

Externos: Son los encargados de dar sopone a los chemcs que tienen problemas con el hardware o

software que compraron a la cmpresa ala que pertenece el Help Desk y se encuentran por lo general
ubicados en otras oficinas o edificios distintos de sus clientes.

2.4.2 Por Funcionalidad.- se clasifican en Centralizados o Descentralizados dependiendo de las

necesidades de la compailia.

Centralizados: Este tipo de Help Desk se caracteriza porque es el Ginico que existe y tienc a todo

3

su personal en una misma ubijcacién. Entre las v j principales se tiene que es mas facil de
administrar tanto en liderazgo como en tener una idea coherente de la misién que se tiene, también
todos los usuarios saben a donde Ilamar para pedir soporte, ademas es mds ficil administrar Ia
entrega de servicio y se requiere menos personal. Este tipo de Help Desk por lo general se
encuentran en cmpresas pequefias o medianas donde todo su personal o la mayoria de los empleados
se encuentra ubicados en un solo lugar.

Descentralizados: En empresas muy grandes donde existen varias oficinas en lugares distii

es mas funcional que se cuente con un Help Desk por cada locacién, lo que significa que dicha
organizacién tiene un Help Desk descentralizado. Existen varias ventajas de este tipo de Help Desk,
fa principal es que se puede personalizar el soporte y responder més répido, sin embargo la gran
desventaja es que la coordinacién que se debe de tener debe de ser més cstricta, lo cual no es muy
facil de realizar.

TESIS CON |
FALLA DE ORIGEN |
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- 2.4.3 Por Nivel de Conocimiento.- gsta clasificacion se refiera al nivel técnico que cuenta el
personal del Help Desk, por lo cual se clasifica en Help Desk de un solo nivel o de dos niveles

De un solo nivel o de primera linea: Con este tipo de Help Desk, se puede tener todo el
éxito o el fracaso debido a que es el primer contacto con el cliente y puede ser a su vez de dos tipos:

a) El ﬁue pone a todos fos ingenieros en la misma Ifnea donde se reciben los incidentes, asf cada
agenle libre recibe una solicitud y cada uno de ellos trabaja hasta solucionarlo.
b) 'EI que pone a In gente sin experiencia que solo se dedica a tomar mformnclén del problcmn, Ios" '
: registra en el sistema y lo turna a los analistas o ingenieros de primer nivel, una vez que estos
lngenieros lo resuelven, se lo comunican a los operadores para que ellos a’su, vez se lo'

comumqucn a los usuarios y corroboren con ¢! mismo que la peticién ya fuc solucmnada

En el modelo de primera linea se trata de manejar todos los mmdenles tnn pronto como llegan. El"‘ '
'sistema telef‘dmco es el mds comun para dar una respuesta mmedmla, aunque puede haber otrosi
como el ir al Iugnr donde | se encuentra el Help Desk :

Aol

- Existen varios inconveni en este como se indican:

a).- El usuario puede abandonar 1a llamada (colgar o irse) y despuds tratar mas tarde

b).- Si se tiene personal sin experiencia que solo toman datos en ¢l teléfono, pronto el usuario final
aprende a conocer quien es la persona que le da soluciones por lo cual omite hablar directamente al
Help Desk y prefiere conseguir al personal que le soluciona sus problemas.

c).-No existe mucha oportunidad de crecer en cuestién de entr j o de nuevos

sistemas, por lo cual para evitar esta situacién se debe planear una muy bitena rotacién de personal

para que asi el del primer nive! pueda conocer o especializarse en otras dreas.

La gran ventaja de trabajar en un primer nivel es que ofrece In oportunidad de conocer un poco de
todos los sistemas soportes de la empresa, los puntos de vista de los usuarios y aprender como
funciona el negocio.



De dos niveles 0 mis.- Este modelo puede funcionar mejor para algunos Help Desk. El primer
nivel es un grupo de ingenicros de soporte quicnes toman las lamadas iniciales. La persona que tonn
el reporte debe de preguntar por todos los detalles y estar seguro de que la descripcion del problenma
este completa o lo més aproximada posible. Entre mds especifica sea la informacién que el usuario
pueda proporcionar, menor serd ¢l ticmpo que el Help Desk tenga que utilizar en realizar preguntas.

Por lo general este primer nivel puede solucionar la mayorfa de los problemas cerrando por lo menos

un 80% de todos los incidentes

El siguiente nivel consiste en dreas mds especializadns de productos o tecnologfa, este modelo
también puede tener tres niveles. Por lo general los integrantes de la segunda y tercera division
pueden ayudar a entrenar a los del primer nivel.

Este modelo de dos niveles 0 mds, se refiere a tomar el control sobre ciiando y en qué orden el Help
Desk resolvera los incidentes que recibe permitiéndole la flexibilidad de escoger el orden de los
servicios y el recurso especitico para cada incidente. Los incidentes son analizados y se les asigna
una prioridad ademds de asignar a un ingeniero 0 a un grupo de ingenieros para que lo resuelvan,
Hay muchas formas en las cuales los incidentes pueden ser enviados al Help Desk en este modelo,
los mds comunes son los siguientes:

* Viatelefénica

® Soporte en una pagina web

® Medios electrénicos o Email

o Faxes o alguna forma escrita.

1



Todas las {lamadas

[ PRIMERA LINEA l

Reciben llamadas ler Nivel de soporte

Llamadas que requieren .
experiencia o mayor
conocimiento

Llamadas que la
primera linea no
pudo resolver

'SEGUNDO NIVEL

Llamadas que requieren
experiencia o mayor

TERCER NIVEL J

. Otros grupos de sistemas
o externos - -

Por lo general tienen méas
tiempo para resolver las
llamadas

ESTRUCTURA TIPICA DE UN"
HELPDESK -
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‘2.5 Proceso de operacién de un Help Desk.

£l Help Desk tiene como tarca fundamental, administrar y resolver los incidentes reportados por los usuarios
finales. Antes de iniciar con ¢l proceso de administracién de incidentes, es conveniente delinir ;qué es un
“incidente?

2.5.1 Definiciones de Incidente.- Es:
s Un problema, mis el trabajo que se requiere para resolverlo.’
« Una caracleristica que necesita soporte més el esfuerzo necesario para resolverlo.

¢ Cuando una persona reporta un problema o requiere asistencia.

Una vez definido este concepto, el sigui paso a iderar es saber como los usuarios finales pueden
contactar al Help Desk para pedir ayuda con los incidentes que tienen.

2.5.2 Formas de contactar al Help Desk.- Existen las siguicntes dos formas dc
contactarlos:

a) Escritas

b) Verbales

A) Escritas: Esta se caracteriza debido a que el usuario final reporta su problema al Help Desk ya sca por

Email, fax, formas electrénicas o paginas web. A continuacion se describen las dos formas mas importantes:

Email: El usuario final envia en forma detallada su problema al Help Desk a travéds del correo
electrénico
VENTAJAS:
e Es mas facil contactar al Help Desk independientemente que éste tenga un gran flujo de
llamadas.
e Existe evidencia detallada por escrito de los pasos que se tuvieron que seguir al resolver los
problemas.
e Setiene la facilidad de transmitir a detalle la informacién dificil de recordar.
e Esbarato.
DESVENTAJAS:
e El usuario final por lo general no envia informacion suficiente sobre su problema al Help
Desk, y normalmente se requiere cuando menos el envio de dos Emails mds para su

resolucion repercutiendo en mayor tiempo y costo.

3 Sourcebook for Help Desk p112, autor Microsoft Press, Editorial Microsoft, 1997
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» _Consume mucho tiempo y en al,

e Sila putadora no funci el usuarlo f nal no podni enviar su sohcitud de servicio
electrénicamente. ‘ o ) )

e - No es tan expl(cuo ‘como hnblnr dlrectnmeme con Ia persona cuyo trabajo es darle una
solucion. ; R

e Desfavorece la interaccién humnha.r

Formularlos HTML Por Ios lnconvementes del Email se crearon Ias paginas web y las formas

elec!rémcas en donde se onemn nl usuano F proporcmnar la informacion en una forma estructurada a

qu llenar ¢ uando requlerc reponnr un problema. El llenado correcto

e

través de un formato quu tie 1

Tanid : 1e

de dicho forma(o genera Ia.s En una

para su

“ideal la compnmn nenc Ilgnda esle upo de ho_;a a su sxstema de seguimiento de reportes.

B) Vcrbalcs

Esta fomm se caracteriza porque eI usuario descnbe su problemn al HelpDesk a través de una conversacion ya
sea telefénica o en forma personal :
Via Telefénica: Es la forma més comiin y en algunos casos més eficiente para comunicar sus
problemas. Los Help Desk pequeiios por lo general tienen un solo nimero telefénico con mitltiples lineas
que permiten que varias llamadas lleguen al mismo tiecmpo. Para los Help Desk mds grandes, es

&

T dable tener un si ico de contestar llamadas para eficientar la operaci6n.

Contacto Per 13 Es muy rec dable y se da do el Help Desk esta cerca de los usuarios, En

este tipo servicio el Help Desk debe de grabarlo en su sistema y asignarle el recurso apropiado para

resolverlo. La principal d ja es que normal el usuario espera una respuesta inmediata a su

. hah

pr y muy probabl el personal del Help Desk no este disponible en ese momento también es

muy dificil darle una prioridad.

Una vez que el usuario final contacta al Help Desk para reportar su incidente, el siguiente paso del proceso es
la Verificacién

2.5.3 Verificacion: Esta etapa por lo general involucra investigacién relacionada con informacién

del usuario, es decir si pertenece a la cmpresa o es cliente, si tiene garantfa de servicio, si esta dentro del
alcance de los problemas que resuelve el Help Desk, de los tipos de pago, si esto aplica dentro de un SLA, etc.
L:xisten varins formas de determinar las responsabilidades y los aleances que tendrd un Help Desk, la mas

comin ¢s a través de un SLA ta cual se explica a continuacién:




2.5.3.1 SLA (Service Level Agreement).- Es un contrato entre el Help Desk y los usuarios
en el cual se estipula los términos bajo los cuales se acepta resolver los problemas que los usuarios
vprescman. Por lo tanto ¢s muy conveniente para ambas bnrte que dste sea realista y que quede bicn
estipulado.*

La necesidad de crear un SLA es debido a que la tecnologia de la informética crece de una manera

dindmica ademds de que cada dia se vuelve mas compleja y obvi i la dificultad para

dar el soporte adecuado a los usuarios en la primera lamada. Hoy en dia los Help Desk estin usando

los SLA muy sofisticados para poder controlar las multiples llamadas.

La importancia de un SLA es asegurar que:

e Todas las llamadas sean atendidas en una prioridad de acuerdo al negocio y poder satisfacer las
necesidades de demanda de sus usuarios.

e El Help Desk funcione ad d te establ i do en forma clara que tipos y como realizaran
dicho servicio. ‘ :

e  Los usuarios entiendan que tipo de servu:no ofrece eI Help Desk como usarlo.

explicarles cuales son las tareas del Help Desk. ienes son los r cables en un seguindo mvel de

1 boacid

las mi. y su apr

Una vez que se verifica que ¢l problema si puede ser resuelto ‘por.el Help Desk y ‘que esta dentro de los
alcances del mismo, Ia siguiente etapa es la definicién del problem

2.5.4 Definicion del Problema.- En esta etapa el Help Desk reune Ia informacién necesaria
para empezar a resolver el problema, la persona que toma el reporte obtiene informacion preliminar suficiente
para definir el incidente y tratar de resolverlo pero cuando el personal es administrativo (capturista) solo
guarda el incidente y lo turna al personal de soporte técnico para su posterior resolucién.

Una gufa para ayudar a realizar una documentacién clara de un reporte es llamada “6C/T™ donde la letra “C”

significa:

Claro y Conciso: No debe ser ambiguo sobre Ia naturaleza del problema o de los pasos que
se necesiten para resolverlo

Completo: Debe de toda la informacién de la descripcion del problema

Correcto: Conocer la hora, fecha y persona que lo reporta.

Compartido (Copious): Todas las personas que laboran en el Help Desk deben de saber donde
consultar la informacion.

Transparente (Clean): Debe scr f.’ml de Icer y entender por cualquicr persona

A ticmpo (Timely): El rcponc se tlcnc quc capturar en ¢l momento que ¢l usuario lo este

reportando,

? Running and Gffective Help Desk p.244, autor Barbara Czegel, Editorial Wiley Computer Publishing, 1998
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Cualquiera que sea el método para obtener la informacién y una vez que el representante de servicio o

gersonal del Help Desk haya obtenido la informacidn suficiente se toma la decisién de asi lo al ingeniero
de soporte disponible para solucionar el problema. Para tomar este tipo de decisiones se debe de prioritizar el
reporte, pero (qué es Prioritizar?

Prioritizar: Es cuando un representante de servicio quien registra un incidente le asigna una prioridad en

base a la severidad del probl i de aft i6n a la empresa y/o recursos dispoﬁibles. Cuando el

Help Desk"dclérminn la prioridad, el usuario es notificado del tiempo de respuesta que se tiene parn

résoi?éﬂo,‘ pcro Lqué significa tiempo de respuesta?

Vp de Respuesta: Es el periodo que tarda desde qhe el usuario reporta por primera vez su problema

asta uandd recibe una respuésta en forma electrénica de parte de un ingeniero de soporte quien puede estar

; tmbnjandden en{:ommr Ia solucién de! problema.

En un Help Desk largo, ionalmente se pr probl que no pueden ser solucionados por los

ingenieros regulares de soporte o su (ingeniero muy experi do quien provee soporte a otros
ingenieros de soporte). Entonces puede surgir la idad de tener especiali en probl pecificos o

dificiles de resolver. Por lo cual surge la necesidad de tener un plan de escalacién,

Escalacién significa:

e Tumar un incidentc de un ingeniero a otro que tenga una experiencia especifica en resolucién de un
problema.’

e Otorgar o brindar diferentes recursos para trabajar en un problema (mds alla del primer ingeniero de
soporte) para buscar la solucién,

® Reasignar el incidente a un nuevo recurso quien posiblemente tenga mas experiencia o més tiempo
disponible o autoridad para resolver el problema.

Para que la escalacién funcione, se requicren politicas bien blecidas y cc icad imismo;

dependiendo del nimero de llamadas que se atienden es el modelo de escalacién que se ocupara.

Procedimientos de Escalacién.- No obstante que Jas escalaciones se refieren a la asignacion de un
problema del ingenicro de soporte inicial a otro que tiene mds experiencia en resolverlo también puede sera

alguien mas que cn adicién a la experiencia tenga mds conocimicnto, ticmpo y mayor autoridad. Algunas

(R

preguntas que sc ticne que realizar para un procedimiento de lacion son las si

5

*  ;Quién decide que se escale un incidente? TESIS

*  ;Qué criterios determinan si un incidente sc escalara?

CON
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* Sourcebook for the Help Desk p28, Autor Microsoft Press, Editorial Microsoft, 1997




e ;Silaescalacién es automatica en todos los casos o manual en algunos de ellos?

»  ;Cuat es la ruta que sigue una cscalacién?

e (Quicn o quienes resolveran los problemas escalados.? . X
Ademds el proceso de escalacion debe ser transparente para el usuario y que entlendu que se necesitan aplicar ‘
mds recursos para poderle solucionar su problema. Todo esto tiene que hacerse de tal forma que no se picrdn
la credibilidad en el primer ingeniero que lo atendié.

7
- TESIS CON
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Es muy importante prioritizar las tareas para poder tener éxito

2.5.5 Seguimiento: Esta etapa inicia con la generaci6n del reporte del incidente y continua hasta que

el problema queda resuelto. El seguimiento de una llamada desde que se recibe hasta su solucién puede tener

muchos beneficios ya que incluye la d ion del incid desde el momento en que llega el reporte
hasta que el usuario queda satisfecho porque ya fue cerrado.

La informacién que se redine en un " me de guimi es ocupada para varios propésitos:
. Como un recurso por pane dc la gente de soporte para localizar prob muy fr y revisar
. de los prod| de la compafifa

e Como ayuda cunndo los cllentes llaman de regreso al Help Desk y se necesita retomar el problema

“que ong 1al un ,,; del Help Desk lo estaba atendiendo pero por el momento no se

encuentm dlspomblc. por Io cual otro representante puede leer la informacién grabada de dicho

21

y puede conti con la solucién del mismo.

L El Vscguimircnlor de los reporl;is’dinrios es un ejemplo de una herramienta simple que los ingenieros de soporte

pueden usar para dar seguimicnto y mohilorco de los reportes. El formato ayuda a los ingenieros de soporte a

dar scguumcmo a cada mcndcnlc. a u.m.r resp bilidad del mi y a tener d do para poder hacer

referencin mas tarde del mlsmo Eslc también puede ayudar n recordar el estatus de los incidentes al ingeniero
quien lo tienc nsq,n.ulo :

17



Tener bien en claro quicn es ¢l rcsponsﬁﬁlc del incidente es un factor clave para poder brindar expelchte' :
calidad al servicio y es parte del proceso de seguimienlo de los incidentes. Al definir con claridad quieﬁ se :

har4 cargo de Ia resolucién de un incid e, el Help Desk se asegurard que el usuario tiene una sola persona‘

asignada y puede confiar en la informacién y el estatus de su incid hasta su finalizacié

Una vez que el incidente es nsngnndo a alguien, ¢l individuo es responsable de buscar una solucnén para el L
pr
responsable de su resolucién.

a1,

Si ¢l probl es reasignado, er la nueva persona toma propiedad del mcu!eme y se vuelve

2.5.6 Finalizacién o Clausura. La etapa final consiste en la practica’ que e ocupa para

asegurarse de que se cnerre apmpiadameme y se le dé scgulmlenlo con, el usunn sta’ empn mcluye la

verificacidn que el mcndenle ha sido rcsuelto apropiadamente y conf irmar quc cl usuario entienda y esté de
acucrdo de que no habrd acciones futuras por parte del Help Desk.: : .

Una herramicnta muy poderosa y que ayuda a establecer una bucnn relnclbn de confianza con el usuario es
simplemente realizar una llamada unos dfas después para asegummps que no ha sufrido def mismo problema.
Compartir conocimiento de productos especificos y leénoloé(a nyudan a poder resolver de una forma més
planeada y simple los problemas que se le presentan a diario a los usuﬁrios.

Para llevar todo esto a cabo se necesita de tres factores importantes

A) Tener el Personal cosrecto

B) Contar con las herramientas necesarias

C) Promocionar el Help Desk

18




2. 6 Staff

¥*{ primer y €l mas importante paso en la creacién de un Help Desk es contratar a la gente adecuada ya que la
“npresicy que deja ante un cliente es la imagen de como perciben a la empresa, por lo tanto es muy esencial
definir lus caracteristicas que deben de tener.

2.6.1 Caracteristicas del Personal del Help Desk:
1. Habilidad de comunicacién: Expresar sus ideas de una forma ficil y que se entienda.
{lvinpostura: Mantener la calma en situaciones de presion.

Empatia: Mostrar verdadero interés en los problemas de los demés.

Eal o

Sinceridad: Tener el valor de decir las buenas o malas noticias. Los empleados tienen la habilidad

s ser honestos aunque otros puedan estar mol o decepcionad .

5. Dispuestos a ayudar: Responder de una manera rdpida a los reéﬁérimicntos de informacidn o
asistencia.

6. .".:tibles: Tener la habilidad de negociar con el cliente.

7. ..zales: Hablar bien de la empresa, del equipo y de otros miembros del equipo.

Nota: Uno de los errores mds frecuentes cs contratar personal muy técnico que no siguen reglas y que
tienen hos probl para fcarse con fos usuarios finales.

Una vez que la gente adecuada esta en sitio, ¢l gerente del Help Desk debe iderar los si

e Crear un cquipo

. Satisfaceion del plead

e lLatrenamiento del personal
e Head Count requerido para el Help Desk
El gerente debe monitorear la satisfaccién de los clientes, ademas tomar en cuenta el trabajo de sus empleados

para ou rgarles reconocimientos y motivarlos a tener actitudes que ayuden a llegar a cumplir fa misién del
Help Deuk,

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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P tivas én el fitluro mismas que deben

: . Una v»sxdn esla u.xprcsxén de una organizacid sobre sus

B ser ‘realistas y ol‘rccer retos, Exphcar la visnén mcluye ia deﬁmclén de los objeuvos y la estrategia

: que se ocupar"l p~\m alcanzarlos,” | : :

: IZ_|cmpIos de esta vision son:
“Este Help Desk fue creado para facilitar la implementacién y la utilizaci6n de las tecnologias para
administrar la informacién™. “Con iniciativa y calidad en ¢l servicio, proporcionamos los recursos de
conocimiento para promover la autosuficiencia de los usuarios”, 0 “Nuestra misién es ofrecer soporte

a los usuarios en todos los aspectos rel dos con la t logia™

-1

En un nmbiehle de equipo, cada integrante cstd comprometido consigo mismo a través de su actitud y
rctroallmenmcién positiva para hacer que tenga éxito el Help Desk més como entidad que como una
tarea md:vldual Los miembros de los cquipos tienden a participar en trabajos compartidos y a logros
de objeuvos a lnrgo plazo.

Mostrar una gran actitud: En el ambiente de un Help Desk, la naturaleza del trabajo es
s nggoqmr con problemas, en muchos lugares consideran que ¢l personal del Help Desk se esta

“moviendo de una situacién de crisis a otra. Debido a que las actitudes se contagian, los gerentes
deben de cvitar que las cosas negativas se propaguen a sus empleados. Al d ar Jos g s una

* gran actitud, motivan a sus empleados a hacer lo mismo y el resultado es brindar un mcjor servicio
hacia los clientes.

Dar Retroalimentacién: La retroali i6n es una parte critica en el proceso de aprendizaje.

Cuando un individuo intenta una nueva tarea, ¢l desarrollo depende de un entrenamiento previo y de
la habilidad para adaptar la informacién a la nueva circunstancia. El inico camino para saber si el
desempefio es malo, aceptable o extraordinario es a través de una retroalimentacién. Al dar

13, Fy

retr alos

dos un gerente puede ayudarlos a mejorar su desempefio.

2.6.1.2 Satisfaccion del empleado: La satisfaccion del empleado es critica para lograr un

¢éxito a largo plazo en el Help Desk. Es muy importante crear un ambiente donde la organizacién
permita retener a los empleados con mayor experiencia asi como aquellos que hacen un mejor
trabajo. Las personas que se sicnten bien con ellos mismos pueden desarrollar mejor su trabajo y
tener una mayor actitud. Un empleado del Help Desk comprometido y motivado tendrd mayor
productividad.,



’ El qtie?ngr (e)‘(ceso de trabajo) y el exceso de rotacién de los empleados son sintomas de la no

sali faccién de los pleados. La moral baja y la baja de productividad indican que algo esta mal.

Asf corho las bajas en los niveles de servicio o grandes tardanzas en la entrega de servicio que no
“son usuales., la tasa de utilizaci6n esta muy por arriba o por debajo de la meta. Esto indica que tu
staff puede estar trabajando mas fuerte que la demanda.

Este tipo de ambiente negativo ticne ias para la organizacién del Help Desk asf como
‘también para los demas empleados.

La satisfaccién del empleado influye en la satisfaccién del cliente, Por esta razon es importante el

ear la satisfaccion del empleado regularmente y corregir esos problemas tan pronto sea
posible.

Existen muchas formas para monitorear la satisfaccién del empleado:
e Solicitarles que llenen una encuesta acerca de ellos.
* Preguntarles:
e Como se sienten como parte de un equipo.
» Como se sienten con las personas con las que trabajan.
*  Que es lo que les harfa mas facil su trabajo.
»  Siexisten dreas en donde les gustaria tener mayor capacitacion.
Ademas:
e Ascgurarse de que los i i gan la oportunidad de interactuar con otros compafieros
compartiendo informacién ya que de esa forma los de menos experiencia aprenden de los

mds experimentados.
® Crear un buen ambiente de trabajo ya que las personas trabajan mejor cuando se siente

cémodas.
2.6.1.3 Entrenamiento del Personal.- Entrene previamente al personal del Help Desk
cuando se realice la implementacién de una nueva tecnologia y antes de que el producto sea
entregado a los usuarios ya que en ocasiones ¢l Help Desk es el Gltimo en obtener las nuevas
versiones del software o hardware lo cual hace muy dificil para eifos el poder dar soporte, evitando
esta condicién, les ayudard a incr 1a satisfaccién por su trabajo,

Entrene también a los usuarios y nuevos empleados con el propésito de que se hagan més
autosuficientes y dependan lo menos posible del Help Desk.

Entrene a su personal del Help Desk adecuadamente, consiga varios expertos para trabajar en
conjunto, asi podrdn tener mayor diversidad de conocimicntos y ¢l nivel general de soporte se
beneficiard,

Rote a las personas que conforman el Help Desk para cvitar que estén todos los dias en el teléfono
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2.6.1.4 Head count requerido para el Help Desk.- Los siguientes puntos ayudan a

determinar el nimero maximo de personal que se ocupara en el Help Desk y optimnizar la ayuda en sitio:

e Conocer cuando y cuantos incidentes son esperados asi como su duracion, ayuda al gerente del Help
Desk a calendarizar a su personal de una manera més eficiente, incrementando las tasas de tareas y
asegurando una productividad a bajo costo.

* Revisar que toda fa informacion sea lo mds precisa antes de decidir si se tiene que enviar a alguien a
resolver un problema.

¢ Aprovechar al maximo una visita en sitio, es decir, no uni luci el problema, sino que

también haga mantenimicntos preventivos para prevenir llamadas futuras.

d 1

e  Considere que muchos de los problemas p

serr con herrami de acceso remolo.

Cuando el gerente del Help Desk planea cuantas personas yocupara', ¢l trata de anticipar situaciones futuras
sobre la posible demanda que tendrd, por lo cual calcularé cuanta gente requiere para cubrir dichas exigencias.
Estos son los pasos a seguir:
1. Por el nimero de computadoras que se tienen , sin embargo tiene que considerar dos puntos
a) El numero promedio de incidentes que pasan en un dia
b) El tiempo que se lleva a cabo en cada soporte que se realiza

2. Determine el numero de horas disponi esto es horas cada ingeniero de soporte esta

actualmente calendarizado para dar soporte al dia. Y la taza promedio de ausencia, es decir el
porcentaje que se estima que una persona se enferma, esté de vacaciones, esté de entrenamiento, o
ausente por cualquier razén. Para la mayor{a de las organizaciones cs del 15%.

3. Determine [a tasa de utilizacién, {a cual significa cuanto tiempo de servicio esta disponible el Help
Desk.

4. Delad da de incid alas idades del staff.

Incidentes: Este valor representa el niimero de incidentes en un intervalo de tiempo (por lo general un

dfa).

Tiempo Promedio: Es el promedio de tiempo que se gasta en un incidente.

Tiempo Disponible: Este es la cantidad de tiempo en el cual cada ingeniero de soporte esta calendarizado
para dar soporte.
Enfermedades/ Vacaciones / Entrenamiento (SVT%). Esta es la tasa estimada para enfermedades,

A\ iones o entr

Tasa de Utilizacion: Es el valor que esta disponible ¢l Help Desk.
Esta es la ecuacién a realizar:®
Incidentes * Tiempo Promedio
Tiempo Disponible * Tasa de Utilizacion * (1-SVT%6)

¢ Sourcebook for the Help Desk p.80, Autor Microsoft Press, Editorial Microsoft, 1997
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siste gran variedad de herramientas que ocupa el Help Desk para brindar sus servicios y lograr la

2.7 Herramientas que ocupa un Help Desk

satisfaceidn de los clientes, a continuacién se mencionan varias de ellas:
A) Sist de S imiento de Incident
8!

B) ACD (Distribuidor Automatico de Llamadas)
C) IVR (Voz Interactiva de Respucsta)

D) Herramientas de control remoto
E) Biticora de Errores

F) Internet.

G) Sitio Web del Help Desk

A).- Sistema de seguimiento de incidentes ( Call tracking system): Este
'sistcmn permite reunir informacion del usuario final tanto de su persona como de los detalles del
problema o incidente que tiene con su equipo de cémputo o tecnologfa y es clave para un buen Help Desk
ya que le permite tener una buena base para poder distribuir cargas dc trabajo y monitorear todos los
reportes de servicio.

Existen infinidad de programas comerciales que sirven para este {in, sin embargo cualquicra que se

escoja debe de contar con las siguientes caracterfsticas esenciales

Deben ser:

-~ . F4cil de instalar, aprender y de usar.

e Rapido en la captura de datos. Normalmente cuando se toma una llamada el analista debe de tomar
una gran cantidad de datos acerca del cliente y de su problema, por lo que es de mucha importancia
que el sisterna tenga una forma de ir guardando automdticamente dicha informacién para que no se
tome mucho tiempo cada vez que se abra un reporte

* Escalables. Es decir que permita al personal del Help Desk reasignar un reporte a otra persona det

Help Desk con mayor experiencia o conocimi E! si debe de tener la capacidad de

almacenar lo que ha sido reasignado, la fecha y a quien se reasignard.

* Flexible en los reportes. El sistema debe de ser capaz de imprimir los reportes de una forma répida o
permitir guardarlos en un formato para que se puedan manejar en otro sistema.

Deben tener:

2 La capacidad de enviar en Email, fax o pager la resolucién del problema al usuario final,

»: - La opcién de guardar datos del hardware y software que cl usuario ocupa, ya que csto es de mucha

como fi

B

importancia para la empresa tanto |
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Este sistema _es la herramienta fundamental de cualquier Help Desk, ya sea que se compre un software

~umercial o sea desarrollado en casa.
3).- ACD (Distribuidor Automitico de Llamadas).- Los Help Desk con una ..

cantidad de llamadas tclefénicas necesitan alguna forma de controlarias cuando no tienen el nimero
suficiente de lineas telefonicas disponibles, Un sistema que distribuya automaticamente las llamadas
(ACD) puede encaminarlas al primer agente o personal del Help Desk que este disponible,

Ocupando un ACD se asegura que las llamadas serdn contestadas lo mas pronto posible, ademas ¢
saber que se ocupardn los recursos de una manera eficiente. Entre mas caracteristicas tenga el ACD, scra

mejor para el Help Desk, aunque estas opciones repercuten en un costo mayor.

C).- Sistema IVR (Voz Interactiva de Respuesta).- Ei IVR es un sistema idenl
para los Help Desk que buscan eliminar el sobre trabajo de sus empleados. Este sistema puede reducir
las llamadas abandonadas (llamadas que no fueron atendidas en cierto tiempo y el usuario final colgé el
teléfono sin recibir ninguna respuesta), tener el Help Desk las 24 horas del dia, reducir el costo de
soporte,

Este sistema funciona a través de menis, es decir cuando se recibe una llamada el sistema

At led lve al usvario una serie de mengis para que su llamads sea transferida a) lugar

correcto, dependiendo sus necesidades.
LI mayor problema con este sistema es la instalacién, ya que si se crean demasiados submenis esto c3
mds de 5 por lo general propicia confusi6n en los usuarios. Los usuarios usardn este sistema solo si

pueden recibir las respuestas que ellos estan buscando de una manera mas rapida que estar en espera por

una persona de soporte o por ser transferidos varias veces a otras personas. Se recomienda que durante .

las horas de trabajo se tenga la opcién de oprimir el “cero” para contactar a una persona,
Ejemplo: El sistema IVR pucde pedir de entrada al usuario un nimero de identificacion, el cual se
verificard en una base de datos para ver si este usuario esta en garantfa. Mejor atin, el sistema IVR puede

And

permitir al usuario encontrar soluciones a sus probl , combi lo con un si experto, usted

podra tener si: que le puedan preg al usuario sus problemas y tratar de identificar los
problemas como lo harfa una persona de soporte. No cabe duda que la mayor ventaja es el ahorro de
tiempo tanto para el usuario final como para el personal del Help Desk.

D).- Herramientas de Control Remoto.- Debido a que las visitas del personal de
soporte al lugar de los hechos por lo general resultan costosas, el gerente del Help Desk debe en primer
término tratar de solucionar el problema por otro medio, una buena alternativa es la herramienta de
vantrol remoto, esta herramienta permite que cl personal del Help Desk pueda tomar a control remoto el

grobl de las putadoras de los usuarios finales y resolver sus problemas sin tener que ir al lugar

de los usuarios.
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Entre las principales ventajas de este tipo de sistema es que el Help Desk tiene pleno conocimiento de lo

que esta pasando y puede diagnosticar més rdpido la causa del problema. Otra ventaja es el tiempo que

ahorran las personas del soporte en soluci el probl ya que has veces son interceptados en el
camino por otros usuarios quienes tienen preguntas o problemas y necesitan asistencia antes de poder
llegar con el usuario inicial que tenfa el problema. El gran inconveniente de este tipo de sistemas es que

sila putadora tiene un probl de corriente cléctrica o una falla fisica, este tipo de herramienta no
aplica.
E).- Biticora de Errores.- En ocasiones, personal de soporte o del Help Desk descubren un

“bug” por lo cual buscan una solucién al mismo. Este personal tiene la obligacién de comunicaries a los
demas integrantes del Help Desk o Soporte dicha solucion y registrarla en una bitdcora de consultas, y
evitar duplicidad de esfuerzo en hallar la solucién cuando otra persona del Help Desk encuentra cf
mismo problema. :

F) Internet.- El Internet como henamlentn del Help Desk puede d|v1d|rsc en dos secciones

a) Para buscar informacién.

b) Para publicar informacién,’
Para buscar informacioén en: o .
e  Encontrar foros en donde usted pone bregunlas y alguien en algun lugar del mundo da la solucién.
> Buscar los controladores o software que hcccsiw,
*  Buscar informacién especializada de alguna nueva tecnologia.
Para publicar informacién como:

e Tips de probl O pregt mas fr con sus soluci que realizan los usuarios ademas
jos, notas técnicas y ‘

e Bases de datos en la web debido a que numerosos negocios almacenan la informacion de sus clientes
en largas bases de datos, la conectividad a dicha base de datos con Intemnet es una tecnologla que
permite que a través de un navegador web se pueda ver y manipular. Esta funcionalidad facilita el
compartir reportes e informacién a través de la web sin tener la necesidad de solicitar que se genere
un reporte de forma formal. -

® Una simple funci6n adicional es decir, el dar acceso a porciones de los incidentes registrados para el

Help Desk en su sistema, asf e} cliente puede ver el estatus de sus incidentes sin tener que Jlamarlo.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

25



esta t

arloquer

Toma mucho tiempo y puede resultar muy dificil el

Vanas personns lo”encuentran muy impersonal y prefieren hablar directamente con alguno de los
. sopones para que les resuelvan su problema.
“'No siempre resuelve todos los problemas.
Algunos usuarios no conocen como funciona,
e Hay que mantener al dfa la informacién publicada en los sitios web, porque una informacion
obsoleta genera desconfianza y evita que las personas se vuelvan a conectar para buscar informaci6n.

G).- Sitio Web del Help Desk

Se recomienda que el Help Desk tenga su propia pagina web pero siempre actualizada para que los

usuarios tengan a lasigui infor i6
e Recursos y servicios que el Help Desk actualmente provee.
s Informacién para que los usuarios puedan solucionar sus problemas sin tener que llamarlo.
*  Fechas en Jas cuales se planea realizar bajas a los servidores, o algin tipo de mantenimiento.
e Discusién de algunos grupos en linea, chats, y noticias donde el usuario publica sus problemas
en un foro comyn y el Help Desk le puede contestar pablicamente,

Recuerde que su pégina debe dv estar actualizada y que periédi te se vaya cambiando In
informacién para que no se quede vlsoletn y los usuarios sepan que existen nuevas cosas y no pierdan
el interés por visitar su pigina.
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2.8 Promocionar al Help Desk.

i.1 promocion del Help Desk sc inicia al establecer con claridad las politicas de soporte, y nunca acaba. Una
vz que ya definid las dreas importantes, entiende las necesidades de Jos usuarios y saber como las van a
solucionar , el siguiente paso es comunicar dicha informacion.
Si su compafifa ocupa medios electrénicos como Email, un breve mensaje explicando los puntos que se
mencionan a continuacion serd suficiente:

e  Eirango de productos a los cuales dard servicio.

* Tipo de asistencia que va a dar ( tcléfono solamente, teléfono y ayuda en sitio, etc).

» Tiempos de respuesta.

e Como registrar un ticket.

¢ Indicar a donde pueden solicitar ayuda antes de llamar.

e A donde llamar y que informacién deben de proporcionar.

. Procedimi de lacione:

*  Horas de operacién.

Continué la promocioén de su Help Desk informéndole a sus usuarios sobre sus logros y los servicios que les

e

ofrece para ayudar a incr la sat ion de ld_s usuarios.
Una retroalimentacién continua sobre el desarrollo del Help Desk es de mucha importancia para él.

Informarle a los usuarios que tan bien el Help Desk cumple con sus objetivos es otra tarea muy importante.

TODO ESTO CON UN SOLO FIN U OBJETIVO QUE ES ASEGURAR LA CALIDAD DEL
CLIENTE.

2.9 Asegurando la satisfaccién del cliente.
La satisfaccién del clicnte es como ellos perciben al Help Desk o como ellos actian con el servicio.
La satisfaccién del cliente es una consideracién significante para los Help Desk internos y es extremadamente

importante para los Help Desk que dan soporte para los clientes externos.

Fundamentalmente, el propésito de servir a una organizacién es satisfacer las necesidades de los usuarios.

Los clientes estan buscando en el soporte los siguientes elementos para tener un buen servicio :
+ Disponibilidad: La cual se logra estableciendo las horas de servicio lo que permite iniciar el

proceso de asignacién a cada miembro del staff un trabajo especifico, para cubrir todos los incidentes

o reportes que el Help Desk maneje durante su tiempo en ¢l cual esta disponible,

e Credibilidad. La cual se logra ganandose la confianza de sus clientes con el trabajo desarrollado,

de otra forma, nunca usaran al Help Desk si no creen en &1, ya que si un usuario tienc experiencias



negativas, tendrd menos confianza en Ja habilidad del staff y en la competitividad del Help Desk,
tanto en las respuestas como en los procedimientos que se ocupan,
= Actitud de Servicio. Esto es cuando una persona del Help Desk desea realizar otro trabajo y por
lo cual no toma el soporte con responsabilidad. Esta actitud es reforzada con el ambiente que se vive
en la empresa donde el soporte no es importante y los clientes son como mascotas. De aqul s¢
derivan varios problemas como mantener a un usuario mucho tiempo en cspera en el teléfono, esto es
iq

muy ff ial

P

saben que estdn pagando por un servicio, a nadie nos gusta

estar en espera por mucho tiempo o dejar mensaje y saber que nunca recibiran una respuesta,

2 Qucjas: Es muy importante tener 1 ismos para las quejas en forma estructurada que

permita investigarlas y resolverlas lo mas pronto posible, ya que los usuarios inconformes pucden

compartir sus opiniones con otros usuarios a través de la compafifa credndoles una muy mala

reputacién o hacer que la gente dude del valor real que el Help Desk tiene para la compafifa,
Actitud del Personal del Help Desk : Es importante que el personal del Help Desk tenga ¢l
entrenamiento necesario para manejar apropiadamente las negociaciones con los usuarios y evitar
conflictos. Para evitar problemas con el staff del Help Desk debe de motivarlos a tratar a cada usuario

son el respeto y con la atencién que se merece.

Iy

[
PR,

reunir infor idn de los cli internos y externos para conocer como califican su
'

serviclo, ya que es la iinica manera para medir su isfaccién y de obi sugerencias para realizar
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Tener una medicion exacta de la satisfaccion del cliente no es tan sencillo, debido a que no se puede contar o

Ayt .

medir dir , por lo g | se requiere de entrevistas o con un aprop a éstas ya

que la gente tiende a recordar mds frecuentemente las experiencias negativas que las positivas y csta
tendencia pueden afectar las respuestas que se reciban.

Las encuestas es una muy buena forma de informarle a los usuarios de todas las ventajas y ¢l potencial que
ticne el Help Desk y un excelente medio para que los usuarios proporcionen ideas para mejorar el desempefio
del mismo.
Un ejemplo de las preguntas tipicas que se pueden efectuar son:

1. LCuﬂntzis horas al dia ocupa su computadora?

2. (Cudntas aplicaciones ocupa y con que frecuencia tienen qué ser actualizadas o reemplazadas?

3. ¢Sucomputadora es la correcta para poder realizar sus tareas?

146

4. ;Qué tan seguido ticne problemas técnicos con su J X ] putadora?

5. ¢Pierde mucha informacion por este tipo de problemas?

6. (Coémo afecta en general esto a su productividad?.

7. (A quien llama cuando tiene problemas con su computadora, qué hacia antes para resolver sus
problemas?

8. (Enescaladel 1 al 5 (siendo 1 lo més pobre y 5 excelente) como calificaria al Help Desk?

9. (Coémo mejorarfa usted el Help Desk?

Analizar la informacion apropiadamente, puede ayudar a desarrollar cursos de entr i y en
casos hasta sugerir algunos cambios en las politicas actuales como reestructurar procesos criticos que no se
necesitan mis. Al incorporar informacién de comentarios, sugerencias o quejas, ¢) Help Desk puede redefinir
sus servicios y ofrecer algo mejor para satisfacer las necesidades del cliente. En muchas organizaciones

1

obtener recursos adicionales requiere de dc las idades actuales. Juntar la informacién correcta,

analizarla y presentarla nos ayudars a saber cuanta gente o equipo son los necesarios para trabajar. El hecho

de invitar, aceptar, y procesar la retroalimentacién puede que una organizacién sepa como medir la

1 . h 1

satisfaccién y darle al usuario [ para iar, mejorar o eliminar pr )s o tareas que ¢l

)

usuario no necesite y que entienda como el Help Desk es percibido..

g ‘,Esrtar_en 1a cima del negocio y tener una alta productividad es vital para asegurar y demostrar que el Help

‘ - Desk e‘s‘ benéfico para la compafiia. Las tres cosas mas importantes para el Help Desk en medicién son la

tefanpid

. sat de sus

recuperar la inversion que se hizo y la satisfaccién del leado

* Una vez que los parfmetros estdn establecidos y que Ia informacién ha sido recolectada, es importante el
presentar los resultados de una forma que puedan ser entendidos y ocupados para tomar decisiones. Esto se

hace por lo general en forma de reportes. Determinar que tipo de reportes son ios, con fr ia hay

que generarlos y como ocuparlos es crucial para manejar un Help Desk.
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RECUERDE QUE:

. Un buen tratoy unu olta satisfaccis 1) a oportunidades de negoclo.

L3 f

. ’Lm" sentimientos negatlvos generados por ignorar una solicitud de algul den ser mis
B fué;le que cuando se tlene una mala experiencia por un mal servicio.
. Lq'acéei.lbilldad es tan importante para la reputacion del Help Desk como la calidad que da
en .‘t;tls servicios. Al tener mucha tardanza puede resultar frustrante sin importar la calidad del
Senvlcln que se le ofrecid. Los clientes externos por lo general tlenen mayor libertad de

escoger a qulen compran los productos que los clientes Internos, por lo cual el problema de la

.= satisfaccion al cliente se ataca de manera diferente para los clientes internos y los externos

Al mantener una alta satisfaccién del cli es gener mas plejo en los clientes externos donde la

comunicacién no es muy precisa.

P

es un indicador de que il 4 comprando los prod de la Al

ihibild.ue c Ie:'s',fol‘lﬂ'“ece"a ‘ellos. Las compaiifas con Help Desk externo consideran el soporte de los

* clientes c
Sy S iant, N 1

ex y ganar alg nuevos,

‘Una vez entendido que es 1o que busca ¢l cliente en el Help Desk, lo que sigue es realizar evaluaciones
p@riQdicﬁs para saber si estamos cumpliendo con dichas expectativas o no, para elio se realizan encuestas

2.9.1 Encuestas.- Existen varios tipos, las principales son telefénicas o por Email,

2.9.1.1 Telefénicas: Este tipo de encﬁeS;és rlre‘lefémcgas son herramientas muy poderosas para las
entrevistas de satisfaccion del cliente. Al escoger al azar un grupo de usuarios contactados por
teléfono, la encuesta se refiera a un solo contacto, a un incidente en especifico o de la solucién de un
problema en especifico.

2.9.1.2 Email: Las encuestas via Email son relativamente medios baratos de acceder a la
satisfaccion del cliente. Para estas encuestas un grupo al azar de usuarios son escogidos y se les envia

la General estas llevan informacién de un incidente o una resolucién de un

problema en especifico. Estas encuestas pueden ser por un medio electronico , por Internet o intranet.
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Capitulo II1. Beneficios de un Help Desk:

A'continﬁucidn se indican los principales beneficios que se obtienen al establecer un Help Desk en una
organizacién, no importando cual sea la rama o divisién de la misma.

. Productividad.

e Uso Efici dcla T logia.

»  Calidad en el Servicio.

¢ Econémicos.

¢ Ambiente de Trabajo mas Estable.

3.1- Productividad: cuando los usuarios tienen probl con sus de cé y no

quip
P Py N

las

existe un Help Desk, por lo general ylo

» Contactar al personal de soporte técnico.

s Olvido de peticiones por parte del personal de soporte técnico.

¢  Soluci ellos mi bl

su pr

¢ No trabajar.

Contactar al personal de soporte técnico: Si no existicra un Help Desk en la compafiia, el usuario
final tendrfa que localizar al personal de soporte técnico cn su extensién telefénica o a través de un Email o en
el peor de los casos buscarlo por toda la compafifa hasta encontrarlo y ilevarlo a su computadora para que le
solucione su problema, Esto implica tiempo perdido y baja productividad. En cambio, con un Help Desk
establecido se garantiza el primer beneficio que es tener un Punto Unico de Contacto, lo gue significa que
simplemente el usuario final o cliente solo tiene que marcar a una extensién o enviar un Email y habra alguien
del departamento de sistemas que le podra asesorar via telefénica o a través de un Email para solucionar su
problema o en su defecto asignarle un recurso para que lo vaya a atender, con esta accién, se asegura un mejor

manejo y administracién de los recursos existentes.

Olvido de peticiones por parte del personal de soporte técnico: Cuantas veces no le ha

pasado que le pide ayuda a una persona de sistemas y no le hacen caso, mucho de esto se debe a que como no

1

existe un Help Desk la persona de soporte técnico en su ino a i un pr

11

se topa con més de

5 peticiones diferentes y como no las registra en una libreta o en un papel, es muy normal que alguna de esas
peticiones se le olviden, lo que causa entre otras muchas cosas, frustracién por parte del usuario, pérdida de
tiempo, enojo, y obviamente productividad.

Con un Help Desk establecido esta situacion se elimins y genera los beneficios indicados al registrarse todas

las peticiones de los usuario cn un sistema o base de datos.

A




o Respuesta en el momento: Al tener personal que pueda ayudar a solucionar el problema
desde la primera llamada usted esta asegurando que la resolucién del problema sea de una

mancra personalizada y rapida, 1o que genera usuarios contentos y mayor productividad,

e Anilisis de los probl mis fr tes: El Help Desk esta en posibilidad de
conocer la causa real del problema, es decir; si es de software o de hardware y tomar las

acciones pertinentes para evitar la recurrencia.

o Biticora de problemas comuncs: El Help Desk puede llevar un registro de los

prob) mis fr y sus sol en una biticora para su consulta cuando éstos se

vuelvan a presentar y/o como entr iento o al personal de nuevo ingreso.

s Deteccion de los usuarios mds frecuentes: El Help Desk conoce quienes son los
usuarios que mas llaman para pedir ayuda, con lo cual se puede hacer un analisis mas detallado
para descubrir cual es la razén real de los problemas, es decir se puede diagnosticar si el
problema es la falta de capacitacidn por parte del usuario en una aplicacién o si dicha aplicacién
esta teniendo problemas con los procesos que hace el usuario cotidianamente, lo que ayuda al
mejoramiento de los mismos.

e Deteccion de usuarios pro-activos: Asi como hay usuarios que tienen muchos

1

pr con los si que ocupan, hay otros que investigan de mas los sistemas y por tratar

de realizar mejoras a los mismos o bajar las dltimas versiones dafian sus equipos, lo que se

1t

convierte final €n un pr para la gente de soporte, al llevar un registro de este tipo de

problemas se puede saber con precision quienes son estos usuarios y ocuparlos para realizar
prucbas de nuevos sistemas o demos de programas. Obviamente con supervision del personal del
Help Desk.

o Deteccion de los problemas mis frecuentes: El Help Desk conoce cuales son las
fallas mds comunes y sus soluciones mismas que sirven como base para determinar una solucién
definitiva, también conoce el impacto que tuvieron cstos problemas en la empresa por lo que
valora la tecnologfa que se ticne buscando mejoras en Ja misma para evitar que vuelvan a

suceder.

Solucionar ellos mismos su problema: Es muy comin que cuando las personas no encuentran al

personal de soporte técnico lo primero que se les ocurre es tratar de sc lo ellos mi no

1 . Tt

ipal porque ya estdn d p y

todo el imi esto es pri

, Jo que
propicia muchas veces empcorar la situacion. Con un Help Desk sc logran “Tiempos de Respucsta
Comprometidos”, es decir, al usuario se le da una respuesta a su problema en un tiempo predeterminado,
evitdndole estar sufriendo en espera de que ¢l personal de soporte técnico se acuerde de su problema y se
digne a atenderlo cuando ellos quicrun. Al tener un SLA, ¢l personal del Help Desk esta comprometido a

cumplir en tiempo y calidad en la resolucién de sus problemas.
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Un proposito clave del Help Desk es incrementar la productividad de los usuarios

3.2- Uso efectivo de la tecnologia: Nomalmente toda tecnologia tiene oportunidades de

mejora debido a los problemas que se van presentando con el tiempo o por la falta de mantenimicnto, es mds

1 +

en por modificaci que se le hacen debido a las idades de la ia de ad

(4

ciertos procesos o productos a sus necesidades propias, Gracias a la existencia del Help Desk y a que se
registran todas las llamadas sobre los problemas que se suscitan, estamos en condiciones de estudiar y

los prob) mas fi , esto nos di como resultado tres ventajas importantes en el uso efectivo

de la tecnologfa:
» Mejoras en cl producto o proceso: Las personas que fabrican productos pueden aprender
mis de cllos, de sus procesos y aprender méas como la gente trabaja con cllos, con lo cual pueden
mejorar los mismos,

s Preparar cursos de Capacitacién: E! preparar cursos de entrenamiento a los usuarios que

a1, 1

con las aplicaci o procesos que ocupan dia con dfa, ofrece la posibilidad de

tienen pr
que al final de la capacitacidon aprendan a ocupar la tecnologia con mayor eficiencia y le puedan
sacar mayor provecho a Ja misma lo que les ayudara a optimizar los tiempos que antes invertfan en
su trabajo y ser més productivos.

+« Aportar recomendaciones: El Help Desk también tiene la oportunidad de dar su opinién
sobre mejoras de la plataforma tanto de software, hardware o alguna otra tecnologia debido a que
ellos conviven dia a dia con los problemas y son los expertos en saber cual de ellas es la que tiene
mas fallas o funciona sin ningiin problema. Ademas también pueden sugerir formas de estandarizar a
una empresa en base a reportes de todos los problemas que se tenfan antes.
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El usuario ocupard mejor la tecnologia

3.3- Calidad en el servicio: pDe nadasirve tenera los mejores especialistas de computo si no

saben explicarle a la gente a resolver sus problemas ni tratarlos adecuadamente cuando ellos estdn molestos o

frustrados por algin problema que tengan. Obviamente un punto muy importante a considerar es la calidad

en el servicio que proporcione el Help Desk, el cual se logra cumpliendo los siguientes conceptos:

o Mejorar el servicio: Esto se logra a través de incrementar la calidad del servicio de atencién a
usuarios por parte del personal del 4rea de sistemas, ya que los obliga a tener una mejora continua y un
nivel de excelencia en la solucién de sus problemas en el menor tiempo posible.

* Soporte de primera linea: Esto nos ayuda a generar una base de soluciones a problemas
reportados al Help Desk que permite proporcionar atencién a primer nivel via telefénica.

s Mayor comunicacién entre departamentos: Con un Help Desk establecido existe la
posibilidad de tener mancras de realizar notificaciones alternas como envios de Emails, o Pagers a
personas responsables de procesos criticos que no pertenezcan al departamento del Help Desk, con estas
notificaciones se logra comunicar en un tiempo muy reducido que un problema que no pertenece al area
del Help Desk se tiene que resolver pronto. Con estas notificaciones se garantiza la reduccién de los
tiempos de respuesta y la pronta solucién de los mismos.

o  Mejorar el desempeiio: Al contar con reportes estadisticos se tendrd una visién global del
desempefio de las dreas involucradas en el proceso de soporte técnico.

s Valorar al personal de soporte técnico: El Help Desk tiene la oportunidad de saber quien de su
personal de soporte técnico esta realizando un buen trabajo y quien no, debido a que saben cuales son las
tareas que les fueron asignadas cada dla y el resultado de cada una de cllas, con lo cual pueden llevar un

control exacto de que recursos estan en un bucn nivel laboral y cuales no.
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Al mejorar la calidad en el servicio, los usuarios emy dn a notar cambios dramdticos en la actitud y

eficiencia del departamento de soporte técnico y entre ellos mismos lo promoverdn,

3.4- Econ6micos: Dentro de los beneficios cconémicos que tiene un Help Desk debemos

considerar dos alternativas, el Help Desk de uso intemo y cuando se usa para dar soporte a una compatfifa
externa (Outsourcing).

3.4.1- Help Desk de uso Interno: Enla mayorfa de las ocasiones se piensa que cuando se

tiene el servicio de un Help Desk interno (empleados de )a compaitia forman e) Help Desk), el mismo
personal de la compafifa soluciona los problemas de sus compafieros, la empresa no va a ganar dinero, sin
embargo esta idea es errénea ya que si el Help Desk funciona de manera correcta y mantiene a la
tecnologfa funcionando de igual manera propicia que la productividad de los empleados sea muy alta y

por consiguiente los beneficios que estos tltimos generan para la empresa crezean, lo que se traduce en

més ventas, negocios, transacciones en linea y que se tenga la infor id ia para poder

la toma de decisiones en momentos dificiles. Por tal motivo aunque ¢l Help Desk interno no le dé a la
empresa directamente un monto monctario por su buen funci i de ellos depende que la empresa
este funcionando sin ningy ‘pr"‘ i

Tnmb:én hay que considerar que, cn I uhdnd Ins empresas realizan una gran inversién en la compra

de sus cqulpos de cbmputo. cn Ias |c dcl sonw1re que ocupan como herramienta dia a dia y en el

dc artamento de Help Desk ustcd tendrd cl control del

como cl hardware existente en sus instalaciones, con
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- esta lnfdnnpciqbgi estard en posicién de tomar decisiones si los equipos que tiene pueden ser mejorados en

tenl

.su_rendimi o simpl - ya son y itan ser reemplazad imi saber si In

empresa iéquiere mas licencias de software y poder solicitarlas con tiempo para evitar multas por no estar
“en regla, Al conocer todo el entorno de su empresa podra ayudar a tomar decisiones si sus enlaces son lo
suﬁéi_entemcnte amplios para que todo el trafico de la red pase sin problemas y evitar trafico en horas
kpic‘(). Todo Io anterior implica un gasto para la compaiifa, en ¢l cual el Help Desk juega un papel
s imqutame en la toma de decisiones, en adicién también mantienc una estabilidad en los sistemas que

d

; ocﬁpa‘lu pafiia, esto debido a que se tiene el control de los equipos existentes y del software

S que se ocupa, el Help desk est4 garantizando un ambiente de tecnologia mas ble a través de

~al ‘dia sus equipos de cémputo y a sus usuarios en un ambiente operativo que no sufra tantas
. imgrmpcidnes por fallas técnicas de equipos viejos u obsoletos, también puede detectar el uso de

g software no autorizado y la d plicidad de las li

LAl cqnbder todo el ambiente operativo de Ja empresa e) Help Desk tiene la posibilidad de crear estdndares

_,”en los ‘diferentes departamentos para lograr que el compartir informacién sea facil y sin problemas,

. nsimiémo; estar en dici de dar imientos preventivos y disminuir los incidentes al dar de
" baja servidores y situaciones de emergencia de ltimo momento.

También podra realizar acciones como el instalar antivirus y programas de seguridad, monitorear
hardware y ¢l uso de las licencias de software, para que si existe 1a necesidad de aumentar el nimero de
licencias o de hardware se haga antes de que estén en ei limite y se realicen los backups necesarios.

3.4.2- Cuando el Help Desk es Qutsourcing:

Outsorcing es contratar a otra compafifa para dar Help Desk o algin otro servicio que no se puede

proveer en casa. Qutsorcing permite a las comp el cc arse en sus objetivos més que en dar
parte o todas las funciones de un Help Desk. Ellos pueden dar soporte mas rapido y mas flexible que lo
que se pudiera dar intemamente.

Existen varias formas de cobrar por el servicio de Outsourcing:

a) Cargos por llamada: Esta opcion opera cuando al usuario se le carga en su recibo telefénico el
costo de soporte, es decir una parte del pago a la compalifa telefénica se hace directamente a la empresa
que brinda el soporte sin necesidad de incluir tarjetas de crédito. Por ejemplo, el Help Desk establece un

nimero 800 en conj con una compafia telefonica que en base a sus politicas de pago el cliente puede

obtener soporte ¥ todos los cargos se hardn directamente en su recibo telefénico, asimismo; el Help Desk
recibe su porcentaje de la cuenta directamente de la compaiifa telefénica como se indica:

« Cargo por minuto: Se cobra a una tarifa fija el minuto, es decir el namero de minutos que

se ocupa en sotucionar el Help Desk la llamada es el precio que se va i cobrar,
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. Cargo'por minuto con extra. Es decir similar al cargo por minuto pero con un maximo
de cargo, por ¢jemplo $10 pesos por minuto con un méximo de 250 pesos.
~a Tarifa plana: Una tarifa preestablecida por incidente sin importar la duracién.

f,‘:)Ti\rjétas de crédito: Usar la tarjeta de crédito cs relativamente ficil para pagar por un soporte,
siempre y cuando el usuario tenga tarjeta y este cargo sea aceptado por ¢l usuario. Normalmente el
usuario ilama a soporte y le da al agente su namero de tarjeta, (no siempre se siente seguro de
proporcionarlo) el cual es verificado antes de proporcionar el soporte.
¢) Contratos de Servicios: En un contrato casi todos los términos pueden ser definidos en los
cuales el soporte estard disponible: La prioritizacién, los productos considerados, los tiempos de
respuesta, el nimero de incidentes, etc. El mejor ejemplo de este tipo de contratos es un SLA (Service
Level Agreement) en donde se aseguran que todas las llamadas sean atendidas en una prioridad de
acuerdo al negocio y poder satisft las idades de d da de sus usuarios.

d) Por Evento: Esta opcién es considerado cuando el Help Desk no es muy solicitado, entonces las
dos partes acuerdan una tarifa por la llamada que se realizar para solucionar ¢l problema, sin importar la
duracion de la misma.

Todos estos iipos de Outsourcing es en el caso de que la compafifa se lo proporcione a otra, cualquiera
que sea la forma de cobrérselo el resultado es dinero que le llega a la compaiifa.

3.4.3- Cuando nuestra compaiiia solicita Outsourcing:

“

Las ventajas ecc

que esto repr fa serfan:

+ No existe tanto gasto en capacitacién de los empleados del Help Desk.

*  Serequierc menor nimero de personal en la compaiiia, lo que significa menor gasto en salarios.

*  Mayor flexibilidad en el servicio, ya que puede ofrecer soporte las 24 horas y todos los dfas, lo que
de otra manera se tendria que pagar a mds personal para cubrir todo el horario.

Sin embargo también hay que considerar las sigui d

e Se pierde el control en Ia administracién del soporte

e Elcosto es muy variable

® No existe tanto compromiso por un buen servicio

Que a simple vista parece que no repercute en un gasto a excepcion de que el costo puede ser variable, sin
embargo mantenga en mente que si frenamos a los usuarios en sus actividades, significa que frenamos a
la empresa en su productividad y eso si representa perdidas ccondmicas.

TESIS CON
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3.5 ;Cuail es el futuro de los Help Desk?

Con el répido cambio en la lecnologin y en las computadoras asf como la creciente disinti=ucién de precios de
lus mismas y del soporte, s¢ estd entrando en un periodo de impresionante transformacion. ! soporte técnico
se ha vuelto un punto estratégico debido a su critico papel que juega en la ayuda a los usuurios para obtencr cl
mayor valor posible de la tecnologia y los productos que ellos ocupan. Al establecer un Help Desk, las
oportunidades son significativas, ya que los servicios que proveen pueden darle al cliente un nuevo valor
agregado al servicio, a los procesos de innovacio6n, a la alta calidad cn la solucién 24 horas al diay 7 dias a la
semana en un soporte global y en un soporte proactivo.

El volumen de flamadas continuara creciendo, el ambiente del cliente se vuelve mas complejo asi como los
problemas que se le van presentando con las nuevas herramientas que ocupe para realizar sus labores diarias.
Aunado a esto las expectativas del cliente se ’incrcmenlan y un soporte excelente no serd suficiente para poder
competir. B

Con todo esto queremos decir que las oportunidades y retos significan que el servicio de soporte tendré que
cambiar para alcanzar los nuevos requerimientos de los clientes. Un reto también a considerar es que ademds
de los nuevos sistemas mds complejos y la alta expectativa de los clientes se tiene que recuperar los costos

fa de tecnologia es tener la habilidad

=1

que se inviertan, En otras palabras, el reto més feroz en cualq

Ydad h,

a un costo acep Los riesgos de no saber der los requerimi de los

de proveer servicio de
clientes son muy aitos. Con tales antecedentes, el valor del negocio, cualquiera que este sea, se incrementa
ibl al poder per lizar a sus cli d necesidades y prefi ias, modificar habitos y

todo en tiempo real.

Por lo tanto las emprgsas'qué' _nd qixentéh con un Help Desk perderdn ino o 1jas con sus idores,

P

el Help Desk se ird desarrollando a medida de que las idades de sus cli lo vayan requiriendo. El

concepto de Help‘Desk‘o Mesa de A Iyuda esta empezando a desarrollarse en las industrias Mexicanas, y muy

pronto serd un depar ial en lqui ipafifa que quiera tener éxito y mantenerse en el

mercado.

RECUERDE QUE LO MAS IMPORTANTE ES DAR UN BUEN SERVICIO, DE
CALIDAD Y SOBRE TODO RETENER A LOS CLIENTES PUES ESTE ULTIMO
PROCESO ES EL QUE MAYORES COSTOS TIENE PARA UNA
ORGANIZACION.
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Capitulo 1V: Implantacion del Help Desk

4.1 Antecedentes:

Recordemos un poco de lo que se comentd en el Capitulo 1 sobre la situacion que prevalecia en la empresa
antes de tener un Help Desk y el por qué de la necesidad urgente de contar con uno. Como se explicé cn dicho
capitulo, el ambiente de trabajo que prevalecia no era del todo muy agradable debido a que los usuarios
estaban muy molestos porque sus peticiones de soporte no eran atendidas ni en tiempo ni en calidad, por lo
que en muchas ocasiones ellos mismos intentaban resolver sus problemas perdiendo tiempo muy valioso ‘yy,
sobre todo productividad, lo que repercutia en pérdidas en dinero para la empresa. Esto era en grandes rasgos"
la situacién que imperaba en cuestién a las expectativas de los usuarios y su forma cotidiana de trabajar lo que
propicio la idea de implantar un Help Desk, sin embargo esta idea tenia sus riesgos por lo cual se conéideré

hacer una prucba por tres meses para evaluar resultados a corto plazo y definir su implementacion.

4.1.1 Help Desk de prueba

Lo primero que se necesitaba para realizar la etapa de prueba era una persona capaz de realizar las siguientes
tareas:
®  Analizar los problemas para sugerir soluciones.

e  Serpaci y der los prob de rafz.

e Conocimiento en sistemas computacionales.

e  Hablar Ingles.

e  Ser proactivo e ingenioso.
Todas estas caracteristicas las lienan los Ingenieros en Computacioén egresados de la E.N.E.P. Aragén, debido
a que ticnen la formacién y preparacién necesaria para poder dar solucién a los problemas y un alto nivel de
conocimientos en el andlisis, por tal motivo tuve la suerte de llenar el puesto. El primer paso que se realizé
fue aprender a desarrollar las tareas basicas que el personal de soporte técnico hacia dfa con dia es decir:
Cambiar contrasefias, instalacién de software, bloqueo de cuentas, acceso a recursos de la red y otras tareas
que se repetfan con mucha frecuencia.
La idea bdsica de tener un Help Desk de prueba en la Oficina Corporativa era coordinar los siguientes puntos:

a) Concentrar todas las llamadas que solicitaban apoyo técnico en un solo punto de contacto.

b) Registrarlas en un sistera para poderles dar un seguimiento hasta su solucién.

¢) Analizar al final de cada mes los problemas reportados para darles soluciones proactivas a los

mismos y reducir el nimero de llamadas.
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Paea 1)

W)

evm"’n cabo dichas tareas sc realiz6 lo siguiente:
" Para’ concentﬁa_r todas las {lamadas se enrutaron todas las extensiones del personal de soporte a uaa
sola extensi6n con la capacidad de recibir hasta 4 llamadas al mismo tiempo y se cred la extensiio
" 4357 (HELP en el teclado telefénico) para dicho fin notificAndosela via Email a todos los usuarios.

b) . Se desarrollé un sistema de base de datos para el registro de las llamadas. Ver Fig. 1, en donde la

)

idea principal era dc * Nombre P del depar y de la persona que solicitabn

ayuda, nimero de la extensién telefénica donde se le podia localizar, tipo de problema incluyendo
una breve descripcién, nombre de la persona de soporte técnico a quién se le asignaba dicho reporte,
prioridad, hora y Ia fecha en que se levantaba y cerraba el reporte, etc.

Cada final de mes se analizaba dicha base de datos y se generaba un reporte en el cual se concentra'a

h

la informacién de los probl mas fr y se las causas que generaban dicho

problema, para proponer ideas de cémo mejorarlos.

Fecha Abierts

Hera Ahlerte
Nummere Ticket

ApcBide

fhmc probianas con =i teclado, ol parecar
Ino pucde escribir la letan

1
| S ——

Fg l.

Priortdad

Pantalla del saftware para registrar los tickets.
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: tl.l.z‘vantajas y desvc.utajaé.

<Al término de los 3 meses de prucba de la instalacién del Help Desk se aron las sigui jas y
S dc'sbv’emajns: :
VENTAJAS DESVENTAJAS

Se tenia un nico punto de contacto para los usuarios

Al existir un solo operador en el teléfono, no todas las
llamadas eran atendidas

Existla un registro de las solicitudes de servicio en

una base de datos, evitando los olvidos por descuidos

Retomando la primera desventaja, no siempre se
registraban todos los reportes

Se monitorcaba al personal de soporte que realizara
su trabajo

No habia un monitoreo al 100% de todas lqs

actividades de las personas de soporte técnico

Se tenia informacién necesaria para poder realizar un

andlisis de los problemas mas frecuentes

Debido a que el si que se ocupaba para regi
los tickets no era muy robusto, el tiempo ‘que se

invertfa para sacar los reportes era mucho, . -

En algunos casos se podia dar solucién via telefonica,

1a sol era casi i di

No habla forma que el usuario  final tuvncm una |- -

s

por consigui

notifi

de que su reporte sc hubln tomado, -

Existian buenos comentarios por parte de los usuarios
de esta nueva forma de atenderlos.

Se podia medir el rendimiento del personal de soporte

En general, la propuesta de tener un Help Desk fuc

favorables, obviamente se tenia que mejorar en vanos nspectos

con mayor robustez y poder gnranuzar una muyor sausfaccl

a los usuario

TESIS CON
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1.:.3 MODELO GRAI[. 2 EL NELP DESX DE PRUEBA

Ext 4357
4 Lineas
agrupadag

}\ "

N

(

Se registra en el sistema

Lo pudo
solucionar el
Help Desk?

Se pieqa el ticket . .. j¢————————

—

EI personal de Soporte
Atiende cl problema en sitio.
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4.2 Implantaciéon de un Help Desk
El siguiente paso fué definir los objetivos a lograr con la implantacién del Help Desk.
4.2.1 Objetivos a alcanzar .

El establecer objetivos es una parte fundamental para el buen desarrolio de un Help Desk, ya qué con esto

tendremos una idea gencral de lo que estamos buscando y hacia donde vamos, es decir es nuestra visién 'a
futuro de lo que serd ¢l Help Desk.

4.2.1.1 Objetivo General
Crear un punto tnico de contacto (SPCO single point of contact) para los usuarlos con el propésllo de poder
f dnr solucién mmedmta con calidad a un 80% de las Ilamndas en un pnmcr mvel re clendo los ticmpos de

)

“el nivel de i6n a los pro

Til entos de los usuarios,

m( mo_una cnllﬁcamén ‘minima de 4 al ser évalundos en una escaln de 1 a5, donde | es

los Ob_lelIVOS mis especificos que se quieren al con la imp! ion del
- Lograr agilizar las tareas de soporte inmediato a los usuarios y mejorar la atencién de problemas y
! requerimientos de servicio.

. Crear la infraestructura para la generacién de una base de soluciones a problemas reportados que
"permilan proporcionar atencién a primer nivel via telefénica.

1 a3

£r de notificacién alterna como envio de Emails y Pagers al sistema, para incrementar

. las opei de icacién con dreas de soporte y niveles superiores sobre eventos reportados.

Obtener reportes cstadisticos que proporcionen una vision global del desempefio de las 4reas
involucradas en el proceso de soporte técnico.

", Reducir el tiempo de resp a probl y requerimi do la productividad de los

usuarios.

;bid,o a que la creacion de un Help Desk a nivel nacional es complicado, se decidi6 hacerlo por etapas, es

cir primero realizar un Help Desk en forma para la oficina corporativa validando su funcionalidad de la

cra deseadn corrigiendo las posibles discrepancias resultantes, cuando se concluya que esta funcionando

~slikh‘ _nirigl'm problema se tomardn todas las localidades faltantes para ser incluidas en ¢l Help Desk.
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4,2.2 Help Desk

Este punto se explica a detalle en la implantacién del Help Desk en la empresa, as{ como cual fue el objclivo

que se planted y Jos pasos ios para guirlo,

4.2,2.1 Tipo de Help Desk a Implantar

El siguiente punto a tratar era definir que tipo de Help Desk sc iba a instalar, es decir; ya sabemos que vamos
a crear uno nuevo, pero ;Todas las llamadas deberfin de ser contestadas por el operador en el teléfono o solo

se va a tener personal para tomar los recados y después asignarlos?, asimismo; ; Se tiene la infraestructura
para poder dar sol

en el ?. Estos cuestic i son muy importantes a considerar en cl
disefio de un Help Desk por lo cual se sacaron las siguientes conclusiones.

s EI pﬁmer punto a considerar fue la creacién del Help Desk solo para cubrir las oficinas del
_corporativo y hasta d ar con resultados su funcionalidad se incluirfan las demds localidades.

» - "En este momento se cuenta en el Departamento de Soporte Técnico con seis personas con

“experiencia en resolucion de problemas, una 4rea con seis extensiones telefonicas cada una de ellas

;capa'z de recibir dos llamadas al mismo tiempo, seis equipos de c6mputo, herramienta de control

remoto y tres diademas (dispositivo telefénico para contestar las llamadas sin tener que ocupar las
manos para sostener el teléfono).

e  Se tiene [a opci6n a ocupar un si robusto de seguimiento de tickets [famado Remedy debido a

&

que es el software corporativo a nivel mundial.

Por todo lo anterior se concluyd crear un Help Desk Interno Centralizado de dos niveles debido a que nuestra
wbicacién esta dentro de las oficinas del corporativo donde recibiremos todas las llamadas referentes a
problemas con ¢l equipo de computo de la empresa y el nimero de llamadas que sc estima las pueden

controlar dos personas con el uso de la herramienta remota los cuales serian operadores del primer nivel para

dar soluciones inmediatas a los probl mis fr y un segundo nivel con las otras 4 personas quienes
tienen mds experiencia en problemas mas complejos.

Resumiendo el Help Desk que se creara sera: Interno, Centralizado y de dos niveles.
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«..4.2,2 Requerimientos para la implantaciéon del Help Desk
‘e lograr a implantacion y el buen funcionamiento del Help Desk se necesita realizar los siguientes pasos:
a) Contratacién de 3 personas que realicen la tarea de operadores de primer nivel, ¢s decir que
contesten, registren las llamadas y den soluciones a los problemas.
A continuacion la justificacién de los mismos. Tomando la formula de calculo del numero del personal
de la seccion. 2.6.1.4 del Capitulo 1, se tiene lo siguiente

lncidentes * Tiempo Promedio
Tiempo Disponible * Tusa de Ulilizar.'idn *(1-SVT%)

En donde: S
Incidentes por dia = Se estima que hnbrﬂ un nproxlmndo de 25 incnde es cad ] dla.

Tiempo Promedio = El tlcmpo promedl u eiiv20 i 0s 0 en
0.33 hrs. : :

Tiempo Disponible El tiembo que"éstarh el o s de Help Desk cs

de 6 horas.

Tasa de Utilizacién = Se calcula que el tu:mpo promedio en que el opemdor vaa estar atendiendo a los
usuarios sin tener uempos muenos es del 65 % .

SVT%=0c¢l porcemaJe de enfermedad ot del operador es del 15%.

Entonces se tiene lo srgunqn!e’ . » :
(25%0.33) / ((6*65%)*(1-15%)) =- s.zs/' ((3.9)°(0.85%)) = 8.25/ 33 = 2.5 Operadores que si lo
redondeamos es 3 OPERADORES. R

b) Cr Acid de una 16 in 4357 (HELP) para todos los operadores, es decir crear un grupo de
" captura para los 4 operadores, asf los usuarios solo tendrdn que aprender una extension telefénica y
" sabrdn a que nimero pedir ayuda,

c) .. Adquisicién de una iadora digital, la cual dra un ije indicando que los operadores

" estén'en llamada (si es el caso) o para recordar a los usuarios ¢l horario de atencién.
:-d) - Instalacién de un sistema de seguimiento de tickets robusto para poder realizar un anilisis fiable de
los problemas mds frecuentes y evaluar de forma mas scgura el desempefio de los recursos de
soporte técnico asi como tener una base de conocimiento donde se tengan las soluciones a los

: problcmns més comunes.

Adquusncnén de diademas para que los operadores tengan mds libertad en realizar sus operaciones
'dmrms.

) /\’ juisicién de una herrami de control remoto para poder dar soluciones mas rapidas.,
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4.2.2.3 MODELO GRAY¥1CO DEL HELP DESK PROPUESTO.
A continuacién se presenia de manera grafica como seré el Help Desk que se propone instalar y la mecinica o

seguir para atender la resolucién de los tickets.

Operadores atienden
€l reporte, registran el
reporte en ¢l sistema

[ Se cierra el ticket Ei

Se solucioné

el problema?

A
o
MZ" Nivel de Soporte
3 S Y
%((,P \ Personal de Soporte ocupa herramicnta de acceso remoto para
/ poder dar solucitn a los problemas
A

si 4Se soluciond el

problema?

Personnl de soporte va en sitio a
solucionar ¢l problema.
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4.2.2 4 lnvcrslén requcrldn.

isiderar 08 sigulentes dos importantes en la inversién:

B P

Hay que

‘a) Tlehipo R
b) Costo econémlco
TIEMPO. S

: El ucmpo qu: sc necesita para realizar todas las tareas necesarias es el siguiente:

i Deseripeién de las Tareas # de Dias
o : Capaciiaéién en el uso y administracién de la Herrami de seguimi detickets = 10
¢ ;7 Instalacién de la herrami de seguimiento de tickets = 05
i- * Configuracion de la herrami de seguimi de tickets = 05
o Creacién del grupo de llamadas (4357) = 02
. Compra e Instalacién de la anunciadora digital = 10
. vTiempo de contratacién de 3 operadores mds ‘ =15
e Capacitacién en la herrami de seguimi de tickets a los nuevos operadores = 05
« - Instalacién de la herrami de control remoto en todos los usuarios = 10
.. TOTAL DEL TIEMPO REQUERIDO = 62
COSTO.
- La inversién monetaria requerida es la siguiente:
oy . Concepto USDLLS
En nuestro caso no tuvimos que invertir en la compra de la herrami de seguimi de tickets
debido a que a nivel mundial la empresa tiene como software estandar el Remedy =30
Capacitacién en Remedy =$ 5,000.00
e~ Compra de 10 Licencias del Remedy =$10,000.00
e Anunciadora Digital =$ 1,000.00
* 3 Teléfonos Digitales =$ 750.00
e Herramienta de control remoto e inventario =$10,000.00
e  Costo Mensual de 3 Operadores de! Help Desk =$ 2,100.00
s Costo M 1 del Administrador del Help Desk =$ 1,200.00
e TOTAL DEL GASTO DE INVERSION $26,750.00 + $3,300.00 USDLLS cada mes.

47




4.2.2.5 Beneficios

i VENTAJAS

DES VENTAJAS

!"Tener mas del 95% en la captura de repones ya que

habrd cuatro personas tomando las llamadas

Este modelo solo cubre las oficinas corporativas

Los usuarios tienen una sola extenswn a:la cual
pueden pedir ayuda,

Se necesitard tiempo para aprender a ocupar el nuevy
éislemu para registrar los problemas

Existen cuatro personas que podran dar 1

] .Sila

]

daes d existe la posibilidad de

inmediata a la mayoria de los problemas

: quc exlsmn lamadas que no sean atendidas, es decir
; sn,hay més de 4 llamadas y como solo hay dos
| operadores, habra lamadas que se perderan

Todos sus peticiones de soporte se rcglstmrén en un
sistema lo que evitard Ios problemas de olvido de
reportes

Se tendrd la informaci6n necesaria de los problemas
més comunes para realizar un andlisis de dichos

problemas y tomar acciones preventivas,

Se tiene herramienta remota con la cual se reducirdn
los tiempos de respuesta ya que no serd necesario ir al

lugar del usuario a resolverlo.

Al atender mejor los problemas aumentaremos la

productividad de los usuarios y de la empresa.

Con la herramienta de seguimiento de tickets mas
robusta estamos en posibilidades de estudiar el
desempefio de los recursos que tenemos ya que
podremos ver el tiempo que le invierten en resolver

yc pr atienden.

sus pr

Reducir el tiempo de respuesta por parte del personal
de Soporte Técnico de acuerdo con el SLA

Evaluacién mas efectiva del desempefio de los
recursos h s del
Técenico, asf como también de los usuarios que tienen

y de Soporte

3
depar

problemas mas frecuentes con ¢l uso de la tecnologfa.

Mejorar la percepcion del servicio de soporte técnico.

Contar con un esquema de servicio bien estructurado

para mejorar los tiempos de respuesta y percepeién,

FALLA DE ORIGEN

TESIS CON
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423 SLA

La Creacion de un SLA cs un parte muy importante ya que en el se ponen en forma escrita y bien definidas

los alcances y las responsabilidades del Help Desk, es decir ciiales son sus tareas y los tiempos a los cualcs v)

hid

esta comprometido con los clientes. T , en este d se incluyen por escrito las responsabilidades

de los usuarios y los horarios de atencion del Help Desk.

4.2.3.1 Objetivo

El objetivo de crear un SLA es delimitar las funciones, alcance y responsabilidades del departamento de

soporte técnico y de los usuarios acordados previamente entre ambas partes.

"4.2.3.2 Anilisis del alcance del Help Desk

Un punto muy importante en la creacién de un Help Desk es delimitar los alcances de las tareas que se tienen
contempladas a realizar. En el caso del Help Desk de Schlumberger se hizo el siguiente analisis.

a) Recopilacién de todo el software de la empresa y al cual el personal de soporte técnico le da
mantenimiento.

b). Qué actividades de soporte se aplica para cada uno de los paquetes de software.

©) . Quitnes son las personas especializadas en software, asf como conocer idades de capacitacion
" adicionales p&m resolver algun problema.
. .9 Qué¢ actividades de soporte darfamos en la parte de Hardware.
. é) Qué actividades de soporte cubririamos en la parte de Servidores.

i Enqué horario laboraria el Help Desk.




4.2.3.2.1 Software que ocupa la empresa:

liste software esta divido en dos categorias, el que se considera estandar es decir el que debe estar instalado en
todas las computadoras y el software especial.

SOFTWARE ESTANDAR |SOFTWARE ADMINISTRATIVO SOFTWARE NO ESTANDAR

Window 95 0 98 PostOffice (admini ion de MFGPRO (software propietario)
de mail)

Office 97 Standard (Word, | LDAP (configuracién de intranet) Ms Project ver: 98 0 2000

Excel y Power Point)

Winzip Ver 7.0 o superior TACACS (Cuentas de Acceso Remoto) } Con2000 (programa de
contabilidad)

Netscape ver. 6.0 o superior ) . ] MS Access ver. 97

Eudora Ver 4.0 o superior PRTEI SAP

Acrobat Reader Ver, 4.0 -| Matos (aplicacién propietaria)

Mcafee CADEC (aplicacién propietaria)
Chase Maniatan Bank

4.2.3.2.2 Hardware que ocupa la empresa

E! hardware se puede dividir en tres categorfas que son: Computadoras portatiles, de escritorio € Impresoras,
Asimismo; la empresa tenla un convenio con una marca de computadora por lo cual la mayoria de los equipos
eran de un mismo modelo o estaban en proceso de ser estandarizados. Dentro de las computadoras portatiles
se tenfan: Laptops CPl, CPJ, L8400 y C600 y en Desktop: GX1, GX110 y en algunos casos Compaq de
diferentes modelos, en impresoras no existia un estdndar, por lo cual se contaba con gran diversidad de
marcas algunas eran laser, de inyeccién de tinta y otras de matriz de puntos.

4.2.3.3 Matriz de actividades
Una vez definido los productos a los que se les va a dar soporte técnico, el siguiente punto es determinar qué
vamos a realizar o quién lo hard en caso de no poderlo hacer, por tal motivo este paso consiste en crear una
matriz de actividades en donde detallaremos las tareas que realizaremos en cada uno de estos productos, si
logramos definir esta matriz de actividades con la mayor exactitud posible, estaremos en condiciones de:

e  Realizar las tareas que sean nuestra responsabilidad

®  Definir nuestro alcance

"= Saber que responsabilidades tenemos

*: Quiénes scran las personas a las que se les escale el problema en caso de no poder solucionarlo o de

" que no sea responsabilidad atenderlo.
A’ continuacién se muestra la matriz de actividades para Schlumberger (Oficinas corporativas), también se
- hizo una en cada localidad.
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f Primer Resolyer.2d
DESCRIPCION LOCALIZACION Area Horario ) v -5
sagge | LOCALEACION A Contactp.. _ Actividade x
Dar de ata, baja o cambio | Pedir ef nombre completo del usuanoy|  Help Desk
Progtama da base de Heip Desk en una cuenta de emial 3qua pertenece Mexico Francisco Ventura Help Desk Houston
PostOffice datos del Coreo MEXICO GENERAL | 8:00-18:00 Maxico Cambio de password de | Pedir ef nombre del usuano y su cuenta|  Hetp Desk
Electronico cuenta de emial ds email Mexico Francisco Ventura Help Desk Houston
Configuracion de cuenta
da comeo para crear un | Pedir el nombre del usuano y su cuenta|  Help Desk
forward, replay de email Mexico Francisco Ventura Help Desk Houslon
Dar de atta, baja o cambio
P’P,"’"‘?“ﬂ Desk enwnacentade | Pedir el nombra compieto del usuarioy|  Help Desk
LDAP administracion o0-1900] Hete Des! smplaado aque pertanace Mexico Francisco Venira | Help Desk Houston
direcionio mundial de Mexico =
empleados en 12 Intranet Cambio de password de ‘ Helppesk
cuenta de empleado Pedir el nombre del usuario Maxico Francisco Ventura Help Desk Houston
Help Desk
Configuracion da cuenta Pedir el nombre del usuino Mexico Francisco Ventura Help Desk Houston
Dar de afa, baja o cambio
N una cuants de acceso | Pedir el nombre compileto def usuario y|  Help Desk
remolo aque Mexico Francisco Ventura Desk Houston
TACACS | admimavacen ool soo1e00| HepDesk ) = =
remolo ata red : : Mexico Cambio de password da Holp Desk
cuenta de 3ccaso remoto Pedir el nombre def usuaric Mexico Francisco Ventura Heip Desk Houston
Configuracion de cuenta Help Desk
de acceso remoto Pedy el nombre de! usuado Mexico Francisco Ventura Help Desk Houston
Dar de ata, baja o cambio | Pedir &l nombre compieto def usuarioy|  Help Desk
Programa de Desk n una cuenta de rad a que deparlamento pertanece Maxico Francisco Ventura Help Desk Houslon
WINDQWS NT administracion de MEXICO GENERAL| 8:00-18:00 Help Cambio de password de Help Desk.
cuentas de Red cuenta de red Pedir el nombre del usuaric Mexico Francisco Ventura Help Desk Houston
Configuracion de cuenta Help Desk.
de red Pedr of nombre dai usuario Mexico Francisco Ventura Holp Desk Houston




SOFTWARE ESTANDAR DE LA COMPARIA

o ontablo dades 3 tivida
Padir el nombre completo del usuano y|
Holp Dask Instalacion del softwace aque pertenece Help Desk Eudor:
EUDORA para izer el comeo MEXICO GENERAL} 8:00-19:00 Padir el nombre del usuario y 12 Hoip Desk Personal de Scporie
elecimonico del software| actual o8l programa Maxico Tecnico Help Desk Eudors
Podir oi nombre del usuano y cual o5 la|  Help Desk Personai de Soporte
Preguntas Tecnicas progunta Mexico Tecnico Halp Desk Eudora
Pedir of nombre compieto del usuario y|  Help Desk Personal de Soporte
. . del software aque perteneco Mexico Tecnico Help Desk Microsoft
Windows 85 0 98| Sistema Operativa del MEXICO GENERAL| 8001000 o Desk Pear ol nombre del usuanoy & | Fielp Desk | Personal de Soporte
Computada Ci del software| ion actual del programa Mexico Tecnico Help Dosk Microsoft
Pedir & nombre det usuano y cuates la|  Heip Desk Personal de Scporte
Preguntas Tecnicas progunta Maxico Tecnico Help Desk Microsoft
OFFICE Pedit el nombre complato del usuario y|  Help Desk Personal de Soporte
EXCEL. wgm Heip Dask del software 2 que departamento pertenece Mexico Tecnico Help Desk Mirosoft
( Ny POvER Boo-tg00| "PP Pedic of nombre del usuario y @ Help Desk | Personal de Soporte
POINT) C del software actual del programa Maxico Tecnico Help Desk Microsoft
Pedir el nombre def usuanio y cual es la]  Help Desk. Personal de Soporte
Preguntas Tecnicas pragunta Mexico Tecnico Help Desk Microsolt
Pedir & nombre compieto def usuarioy|  Help Desk Personal de Soporte
. Help Desk del software aque pertenece Mexico Tacnico
WINZIP 8:00-19:00 Mo Pedir el nombre del usuario y ia HelpDesk | Personal de Soporte
N C del software, ion actual del programa Mexico Tecnico
Pedir el nombre del usuario y cual es laj  Help Desk. Personal de Soporte
Pregunias Tecnicas pregunta Mexico Tecnico
Pedir el nombre completo del usuano y|  Help Desk Personal de Soporte
Desk del software ague pertenece Mexico Tecnico
NETSCAPE 8:00-19:00 w' fexs Pedir &l nombre del usuario y ta Heip Desk Personal de Soporte
C el software jon actual dal programa Maxico Tecnico
Padir el nombre del usuario y cual es la;  Help Desk Personal de Soporte
Preguntas Tecnicas pregunia Mexico Tacnico
Pecdir el nombra completo del usuado y|  Help Desk Personal de Soporie
del software aque pertenece Maxico Tecnico
":E';%BE‘;T Scthars que 4 0092 mexco -, |GeneraL| acomon | HoP Des Pock of nombre delusuadoyla | Fielp Desk | Personal de Soporis
paa del soltware actual del programa Mexico Tecnico
Pedir el nombre del usuaio y cuales lal  Help Desk Personal de Soporte
Preguntas Tecnicas preguta Mexico Tecnico
Pedir of nombre completo del usuarioy]  Help Desk Personal de Soporte
Software que s& oapa ded software aque pertenace Mexico Tecnico Heip Desk de Mcafee
”’“;iix‘““s para impiar la MEXICO GENERAL| 8:00-18:00 "*" p Desk Pod # nombre 08l usuanoy Tiolp Desk | Parsonal de Soporie
computadora de vinus Ci ion def software ion actual del programa Mexico Tecnico Help Desk da Mcafee
Pedir sl nombre del ususrio y cuales la|  Help Dask Personat de Soporte
Praguntas Tecnicas pregunta Mexico Tanico Help Desk de Mcatse
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N, LOCALIZACIO ﬁ‘“’ Horarjo

.Qt;tivjdadeS'1=. . Actividad del Help Desk

Pedr ol nombre completo del usuano y]  Help Desk
Software que m::f Help Dask atacion del softwara aque perteneca Mexico Hetp Desk Microsot!
PROJECT ‘;:‘“‘s w"e‘a’:': m‘“‘ v “‘ - MEXICO GENERAL| 8001900 PP Padi el nombre def usuanc y 12 Help Desk
C ion del software aclual del programa Mexico Hetp Desk Microsoft
yecio. Pedw el nombre dal usuarioy cuales 13| Help Desk Personal de Soporie
Preguntas Tecricas pregunia Mexico Tecnico Haip Desk Microsoft
Pedir el nombre completo del usuanioy|  Help Desk Personal de Soporte
“m Qe ool &l HolpDasy | n5a0on del sotvaro | a e pentenece Mexico Tecnico Heip Desk Microsoft
ACCESS | o P o nages MEXICO GENERAL| 8:00-18:00 ) Pad ef nombré del usuano y 3 Vel Desk | Personal 08 Soporta
de datos Ci del softwara actual det programa Mexico Tecnico Help Desk Microsoft
N Pedir el nombre del usuario y cual es la|  Heip Desk Personal de Soporte
Preguntas Tecnicas pregunta Mexico Tecnico Help Desk Microsoft
. A Pedir el nombre completo del usuario y|  Personal de
MFGPRO He',m pag MEXICO GENERAL| B00-19.00]  HelPDesk dol software a que departamento pertenece | Soporte Tecnico Diana Badiio
Pedir el nombre det usuano y la Personal de
: Confi del software ion actual del programa | Soporte Tecnico. Diana Badilo
MATOS Py il MEXICO . GENERAL] 8:00-16:00 ' > | fastalacion del soltware 8 que departamento pertenece | Soporte Tecnico] _ Angel Mendez Help Desk Carscas
Heramienta para ef X Help Desk
CADEC | control de veiocidad de MEXICO GENERAL| 8:00-18:00 Pecir 6f nombra completo def ususrioy]  Personal e
vehiculos (seguridad) Instalacion del software ague pertenece | Soporte Tecnico}  Ricardo Jacobo Help Desk Houston
Hemamienta E GENERA Heip Desk
sae Recursos H\n:am'?t o . 8:00-13:00 Maexico Pedir el nombre completo del usuaio y]  Personal de
. Instalacion del software a que perienece Soporte Tecnico|  Midor Nakag: Help Dask Houston
Herramienta para levar Help Desk
CON2000 ¢ i3 contabifidad dela MEXICO GENERAL] 8:00-18:001  ©\p oy Podir ¢ nombre completo del usuario y|  Personalde | Empresa fabricante det| Empresa fabricante del
compala de! sofwara aque departamento perteniece | Soporta Tecnico software software
CHASE Herramienta para Help Desk
MANHATAN transacciones MEXICO GENERAL| 8:00-18:00 " Podir e nombee completo del usuarioy|  Francisco
BANK monelariag Instalacion el software agque perteneca Ventura Help Desk del Chasa | Help Desk del Chase
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Peds el kugar fisico donde se va a

realizar dicho cabieada, pedic nombre
Dar de atta un nuevo nodo |del usuario y cual es el departamento al| Alberto
de datos que pertenece. Rodriguez Empresa Conratista _|Empresa Contratista
Pedir e hugar fisico donde se vaa

realizar dicha cableado, pedir nombre:
CUALQUIER del usuano y cual es el departamento allAlberio

CABLEADO REOL‘J:EAIE:AIENTO DE MEXICO GENERAL | 8:00-19:00 |  Heip Desk Dar de aita un nodo de voz}que pertenece Rodriguez F— ista|Emprasa Contrat

Pedir el nuevo lugar fisico donde se va
'a poner dicho nodo y pedic lugar

Movimianto de un nodc de |antiguo de donde s va & mover, pedis P
datos o vozaunnuevo [l nombre del usuario y cual es el Alberio
lugar al que perteneca. Rodriguez Empresa Contratista |Empresa Contratista

Pedir que numero de extension se va a
mover y a que ugar, 8 no existe &
cableado, hablar con la empresa

de una inea ista y solicitrario para que
g8 vaz a otro lugar [Atberto Rodriguez supervice que este t
islo, para que posteriorments se
configure. Si ya axiste entonces
solamente hablar con Aberto Alberto

Rodriguez para que haga ef cambio. | Rodriguez Ew Contratista ]E_mm Contratista

Solicitar el numero de extension que se
Baja de una inea va a dar de baja y hablar con Alberto
Telefonica Rodriguez para que 13 cancele o borre,
despues hacer una preuba para Alberto
¢l ccambio. jRodriguez

ASIGNACION DE .~ RO
TELEFONIA |  EXTENSIONES, MEXICO GENERAL| 7:00-18:00 |  Help Desk
PROGRAMACION, B .

Solicitar el prumerd RUevo de exiension
Nueva extension talefonica [qua se va a asignar y reportar con

Alberio Rodriguez para que lo vayan a |Alberto
reaiizar, corroborar qus funcione. Rodiguez

Soicilar que numero de extension lenia.
Cambio " y cual va a ser el nuevo 0 en que lugar
Tddui::am S8 va a queda dicha extension, hablar
con Alberto Rodriguez para reportario y|
[HO reportara el cambio para realizar
una prusba.

Tomar el nombra ded usuario y el
problema que presenta, hablar con
Falia en inea teiefonica | Alberto Rodriguez y reportano, despues)
Aberto habla al Helpdesk y se verifica
o problema

Parsonal det HD daré platicas breves.

Curso de Uso y Manejo de
Teietono el uso y maneio del Teietono

L Help Desk toma e nombre del endace
ENLACES [Caidas de comunicacién IMEXICO i {GENERAL |7:00-18:00 Heip Dask R e qua igun caido y hatita o e dicho - gl | gl
anlace este cado aniace a evantar ol reporte Help Desk (Telmex o Avantel) (Tolmex o Avantal)

q TESIS CON
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TSR W Primer Resolver Resolver 2dg-;! Resolver er
6/SERVICIO™ """ DESCRIPCION LOCALIZACION Area Horario I ) 915, Resalver er
e . Contacto Actividades Actividad del Help Desk  1er nivel nivel =7 & Nivel k)
Help Desk toma e! nombee del equipo y
Mandar equipos a Garantialel problema que tiene, monilorea desdel
que ef equipa sale a reparacion hasta
que este kslo y funcionando. Soporta edor v
instalacion de impresoras [Toma el nombre de la impresora qua
en red y local quiera ser instalada o reconfigurada y a
. que usuarko e le va a instalar. soports L Usuarios
Reconfiguracion de toma ef nombre del usuario que solicita
{impcasoras que sa raconfigurs la impresora y el
nombre de dicha impresora soporte Usuarios
j  Tomar el nombre del La imprasora con
g D del Spock as. soporte Usuark Usuarios
3z toma el nombre de la impresora con
° Hojas Aloradas {probiemas y el ysuario quien la esta
:!"ﬁ Ll soparte | Usuarios
° FCS, e L . Toma ol nombre def usuario y e FAX
-2 o PROBLEMAS DE HW Mpuco GENERAL | 7:00-19:00 Help Desk Repors que esta . 8si como &t
11 que presanta. soporte L Usuarios
% Roll OUT (Reinstalacon
> del equipo y Software IPreguntar 2 nombre da Guien va a ser
H estindar) esta maquina soporte Usuari Usuariot
k-]
-E Depuracion de Temporalesf
2 {iMantenimiento
2 Preventvo) soporta L Usuarios
. Preguntar a que nuevo lugarsevaa Depto de Sarvicios
Movimientos Fisicos de PCle o eno squipo de computo soporta L
N Preguniar a que hora y 8n que lugar se
(Conexita de Infacus reguire que se insiale para asignario a {Soporte Depto de Servicies
aiguien que sera defindo por et banco. |Usuarios
jProblemas basicos de la
paim {instatacion,
lconfiguracion y Preguntar el nombve del usuario y que
i i tipo de paim hene soporte tisuarios|Help Desk Paim
CUALQUIER
REQUERIMIENTO ’ -
VOICEMAL e acionspocon (MO CENERAL |8.00-18:00 [Heip Dotk | 4, baja o cambios enel | Pede o nambre det usuarioy cual es
VOICE MAIL veice mal Sy exensian teefonce Help Desk Alberto Rodriguez




4.2.3.4 Prioridades

Una vez definido las tareas a las cuales nos compr t a jonar, un punto a considerar es que no

seremos capaces de resolver todos los problemas tan pronto los recibamos, ya sea por faita de personal o del
conocimiento necesario para dar una solucién inmediata, lo que nos trae como ia la idad de

tener que Prioritizar las actividades.
En el caso de la empresa Schlumberger se decidié considerar las siguientes 4 tipos de prioridades:

e Emergencia: Significa cuando un servicio critico no esta disponible y afecta a la mayorfa de los
usuarios. Ejemplo; E! servidor donde se valida a todos los usuarios o ¢l servidor de Email por lo cual
nadie en la compafiia tiene dicho servicio.

e Alta: Cuando un servicio afecta a un departamento o a un usuario los cuales tiene un papel critico en
la compafifa. También reservado a la lista de personas VIP (ver abajo)

.*  Media: Cuando existe un probl con la logia y afecta a un solo usuario que le impide
realizar su trabajo.

e .. Baja: Cuando existe un problema con la tecnologfa del usuario y no le afecta en desarrollar su
trabajo.

En el caso de esta compafifa se incluyeron en prioridad alta a todos los gerentes y sus asistentes que
conforman la lista de personas VIP (very important people).

4.2.3.5 Horario de atencion del help desk

Es muy importante definir ¢l Horario de atenciéon det Help Desk para evitar malos entendidos con los usuarios
ya que muchos de ellos se frustran al tratar de buscar ayuda y no encontrarla y la mayoria de los casos es
porque no conocen ¢l horario en que pueden scr atendidos. En nuestro caso se establecié el mismo en que
labora la empresa Schlumberger, es decir: De Lunes a Viernes de 8:00 AM a 19:00 Hrs. PM, durante los dfas
establecidos en la ley nacional del trabajo.

4.2.3.6 Tiempos de resolucién

Una vez definidas las prioridades que se van a manejar, el siguiente paso es determinar el tiempo que se
acordara para solucionar los problemas dependiendo de la prioridad asignada. Es importantc no confundir el
tiempo de respuesta con el tiempo de resolucién, E! tiempo de respuesta es aquel en dar contestacion a la
peticion de un problema, cs decir; tomar los datos del probl i lizar sus causas y hacer un

diagnéstico del mismo y e tiempo de resolucién es aquel en dar solucién al problema.
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Para nuestro caso los tiempos de respuesta fuerén:

«  ViaTelefénica Inmiediata

*  ViaEmail 1 Hom.‘g .
Los tiempos de resolucién fueron los sigulentes

e Prioridad Emergencia 4 Homs R
-« Prioridad Alta 1 Dfa .
+  Prioridad Media “2Dfas’ .

e Prioridad Baja 8 Dias -

Sin embargo se¢ debe de considerar lo s‘lguiéhvteyphm medir el tiempo de resolucion.:
e El horario de utencxén dela emprsa (se mencxonn en el punto 4.6.5 ).

e Lashorasen las que se mlde o nempo de respuesta son horas hibiles de dfas laborables.

- Es decir: RN

- St un usuarlo solicita un servxclo un Viemnes a las 18:00 Hrs PM y el problema es considerado de prioridad
Media entonces se tiene hasm el dla Lunes a las 11:00 Hrs. AM para solucionarlo. debido a que el Sabado y
Domingo no se contablllmn por ser dias no laborables.

4.2.3.7 Escalaciones

Como se iond en el capitulo 11, el lami significa el transferir un ticket que originalmente lo esta
atendiendo una persona a otra que tiene ya sea mayor conocimiento en el drea 0 més experiencia o
simplemente tiene mds tiempo para poder investigar o dedicarse en la resolucién de un probl

En la matriz de actividades que se menciona en el punto anterior se delimita la responsabilidad de quiénes
serdn los primeros en atender el reporte y también quiénes son las personas que apoyaran en el caso que haya
falta de conocimiento para resolverlo, por lo cual podemos pensar que ya tenemos resuelto ¢l problema de la
escalacién de tickets, sin embargo esto no es verdad, ya que escalar un ticket no es el simple hecho de pasar
un reporte a otra persona sino que se deben de especificar reglas para poderio hacer de una forma en la cual
no entorpezca el proceso de resolucién del mismo.

Antes de crear las politicas de escalamiento se debe de considerar lo siguiente:
e Tener definido quienes son las personas con mayor experiencia en la tecnologia que ocupa el
usuario final o quienes son responsables del bucn funcionamiento de la misma.

e Conocer los ticmpos de respuesta dependiendo la prioridad asignada al problema.
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Esto es con el fin de “Escalar” oportunamente el reporte a una persona con mayor experiencia para que

resuelva el reporte antes de qué se

resolverlo en dicho ticmpo,

el ti

P

de resg acordado cuando nosotros no podamos

A continuaci6n se indica la tabla de Escalacion que se empled en la empresa Schlumberger:

Prioridad/E: i - | Escalacion 1 (hrs.) Escalacion 2 (hrs.) Escalacion 3 (hrs.)
Emergencia 1 2 3
Alta "3 5 7
Media 6 10 7
Baja 24 40 56

Esto significa que si un problema por ejemplo de prioridad baja a las 24 hrs. de ser levantado no se ha dado
solucién, entonces pasara a un segundo nivel llamado Escalacién 1, para que una persona con més experiencia
lo intente solucionar, pero si dicha persona en 16 hrs. mis no lo puede solucionar, se escalard al nivel 2

llamado Escalacién 2 y as{ sucesivamente,

4.2.3.8 Responsabilidades del Help Desk y de los usuarios

Un punto muy importante a considerar es delimitar bien cuales seran las responsabilidades del Help Desk y de

los usuarios o clientes.

Responsabilidad del Help Desk

Responsabilidad del Usuario

Atender las llamadas telefénicas que reciba

Cada vez que solicite un apoyo por parte del Help
Desk, debe de exigir su nimero de ticket

1

en el

R Td rr Ty

la infor

Registrar las solicitud
sistema de seguimiento de tickets (REMEDY)

de los pr

que él critica,

P

Diagnosticar y solucionar via telefénica problemas de
primer nivel )

Cuidar la tecnologia que tiene a su cargo como
herramienta de trabajo.

Asignacidn de problemas a personal on site cuando
por su naturaleza el problema no puede ser resuelto

via telefénica.

Verificar y validar que la sofucidn que oftece el Help
Desk o el personal en sitio cumple con sus
expectativas,

Evaluar el impacto del problema reportado y asignarle

2

Dar autori que su reporte sea cerrado.

una prioridad

Monitorear y coordinar el proceso de solucién con el
personal en sitio y otros provecdores,

Rectificar la informacién contenida en los reportes
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4,2,3.9 Creacién del documento final SLA
Una vez establecido los objetivos a alcanzar, las prioridades que se aplicaran, los tiempos de respuesta
comprometidos, el horario de atencién, las actividades a desarrollar asf como el involucramiento de los
usuarios, el siguiente paso es la creacién del documento del SLA en la cual se debe poner mucha atencién en
los siguientes puntos:

o Lastareas del Help Desk:
- Ser el iinico punto de contacto para los usuarios
- Registrar y dar seguimiento a los problemas que tengan los usuarios (siempre y cuando este
inclufdo dentro de este contrato).
- Asignar un nimero de ticket por cada solicitud que se le haga. }
- Establecer prioridades acordadas con los usuarios cuando el reporte no puede solucionarse via
telefénica.

*  Formas de contactar al Help Desk:
Telefénica: (52) 5263-3263
Email: helpdesk@mexico-city.cwomnes.net
FAX: (52) 2633195
s Horarlo de Atencién
De Lunes a Viernes de 8:00 AM a 19:00 Hrs PM con el calendario oficial de vacaciones,
e Funclones del personal de Soporte Técnico:
~Dar soporte dentro del horario acordado en este contrato a todos los servicios considerados en el SLA
que no pudieron ser resueltos por el personal del Help Desk.
e Servicios Soportados.
Este es un punto critico para ¢l buen funcionamiento del SLA, ya que entre més detallado esté, mas claro
serd para los usuarios saber de quien es la responsabilidad de cada una de las actividades, asimismo;
saber a qué estd comprometido el Help Desk y el personal de soporte con ellos, Esto no es otra cosa mds
que la matriz de actividades.
En nuestro caso el SLA quedé divido de 1a siguiente manera
8) Soporte a Computadoras personales, Servidores y Redes
b) Soporte a Voz
¢) Soporte a redes WAN

d) Servicios Adicionales

59




a)

b)

<)

d)

Soporte a Computadoras p les, Servidores y Redes:

Esto incluye la instalacion de las computadoras personales con sus periféricos asociados, el
mantenimiento al: Software establecido como estdndar, a los servicios de red como el Email, DNS,
DHCP, WINS, WWW, a los servidores NT y a los accesos remotos, asi como el establecimiento de
controles de seguridad en el acceso a los equipos de cémputo y el control del inventario de software
y hardware.

Soportc a VOZ:

El personal de Help Desk y soporte técnico estdn encargados de realizar las siguientes tareas:

»  Proporcionar imi a las ex i telefénicas (instalacién, movimiento,

1

de las i de los usuarios)

® Coordinar la reparacion de los aparatos telefénicos
e Administracién del correo de voz
*  Administracién y imi del d

e  Coordinar las reparaciones del hardware del conmutador.
Soporte a WAN:
Este soporte incluye los ruteadores Cisco, los enlaces y el acceso piblico a los servidores. En nuestro

caso, el corporativo principal en Houston es el responsable de la administracién y el

P

de dichos equipos por lo cual aquf en el SLA se menciona que esta actividad esta fuera del alcance
del equipo de Help Desk México y que nuestra uinica tarea es reportarlo oportunamente a Houston
para su reparacion

Servicios Adicionales
En esta parte se definen las tareas que se hacen dfa con dfa y que no cacn en ninguna de las
clasificaciones antes mencionadas. En nuestro caso fueron las siguientes:

e Diseflo de la intranet de México: Esto se refiere n que dos personas estan tiempo completo

en el discfio, administracion y imi de las paginas web de 1a compatiia a nivel de
Intranet,

®  Reporteo de las llamadas Telefonicas: El personal de Help Desk tienc la tarea de elaborar
un reporte cada fin de mes de las llamadas que realiz6 la empresa con el propdsito de
verificar [o reportado en las facturas que envia TELMEX para corrobar que e! pago sea el
indicado.

e Soporte a aplicaciones varias: Schlumberger tiene entre sus aplicaciones propias las
siguientes: Matos, MFG-Pro, SAPCON2000, AS400, CADEC, en donde el Help Desk es

Y

respe de su instalacion, actualizacién, configuracién correcta y del buen

funcionamiento. Con respecto a problemas con el software existe una persona que no

pertenece al Help Desk encargada de atender dichos problemas.
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Como usted puede ver es Ia definicién explicita de la matriz de actividades pero ahora redactada
en un documento escrito.

4.2,3.10 Inversi6n necesaria:

TIEMPO: Se estimé un tiempo aproximado de 44 dfas hébiles para realizar todas las actividades

anteriormente dasycuyor se indica a continuacién.
Descripcién de las Actividades # de Dias
e Creacién y Desarrollo de Matriz de Actividades (Hardware y Software) 06
e Desarrollo de politicas de Escalamiento 02
e Desarrollo de Escalaciones 02
s Creacién de lista de VIP ol
e  Creacién de lista de usuarios criticos 05
e Definicién de horarios de atencién 02
e  Establecer tiempos de respuesta dependiendo la prioridad 02
e  Creacidn de documento final del SLA 04
e Revision y Validacién del documento final del SLA 10
e  Presentacién a los gerentes de cada drea para su firna 10
e Total de dias “

COSTO: No hay inversién en equipo solamente el costo de un recurso humano dedicado tiempo
completo para realizar e} anélisis y el documento final.

4.2.3.11 Beneficios
Los beneficios que se obtendrén serdn:

Mejorar los tiempos de resp debido a que los usuarios conoceran en realidad cuales son los
tiempos a los cuales esta comprometido ¢l departamento del Help Desk y Soporte y las prioridades

en Ia cual estard asignado su problema.

Concientizacién del usuario sobre las responsabilidades que tienen ellos mi: con su infi i6
y con el departamento de sistemas.

Se delimitardn las resp bilidades del Help Desk, por lo cual los usuarios sabrin que tipo de

soporte pueden solicitar y cual no.
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4.2.4 Difusion del Help Desk
Una vez que el documento del SLA ya fue firmado por los gerentes encargados de cada drea o divisién de la
compaiifa, ¢l siguicnte paso es publicarlo a los usuarios para que se enteren de cual sera la nueva forma de
trabajar del Help Desk.
Para realizar dicha tarea existen varios caminos:

a) Enaviar un Email a todo el personal, con la nueva informacion

b) Realizar panfletos o tripticos con la informacién

¢) Realizar juntas con los usuarios para explicarles el nuevo funci i del Help Desk

d) Crear una pagina web donde se explique el funcionamiento del Help Desk

i

En el caso de S berger se realizaron juntas con los usuarios y tripticos. Los puntos claves que se

cubrieron en dichas reuniones y tripticos fueron:
e 7Qué es un Help Desk?
*  Ventajas de un Help Desk
¢ Alcance del Help Desk (Matriz de actividades)
e Formas de contactar al Help Desk
e Horarios de atencién
e Prioridades (tipos y que significan)
e  Tiempos de resolucién
¢ Responsabilidades del usuario
*  Flujo de recepcion de ticket a su solucién
e  Sistema a utilizar en el registro de tickets (para qué sirve y qué notificaciones envfa al usuario)
e Dos Ejemplos de tickets

Lo primero que se hizo fue convocar a todo el personal en tres sesiones de informaci6n, sin embargo el
resultado no fue muy satisfactorio ya que la asistencia fue escasa por lo cual se recurrié a realizar una junta
con los gerentes de cada drea para explicarles que era indispensable que cada uno de sus empleado asisticra a
dichas sesiones. Una vez que estos gerentes se convencieron, se realizaron juntas por divisién consiguiendo
mayor asistencia, aunado a esto se desarrollaron tripticos (ver abajo) con la explicacién y se le hizo llegar a
cada una de las personas que laboran en las oficinas principales. Con estas acciones se cubri6 al 95% de los
usuarios sobre la existencia de un nuevo Help Desk.




¢ Que es el Help Desk?

Es un grupe de ingenieros calificados
para atender y/o solucionar todos los
problemas relacionados con su
equipo de computo.

Ventajas del Help Desk

s Al tener un punto de contacto
tinico, usted se despreocupara
por buscar fisicamente a un
ingeniero de soporte,
simplemente contacta al help
desk y este le levantara un
Ticket (se explica a
continuacién) y un ingeniero
solucionara su problema

e Atencion Personalizada

¢ Su reporte queda guardado
en una base de datos y servira
para futuras
retroalimentaciones y/o
mejoras

:Qué es un ticket?

Un es un reporte que se asignara a
cualquier solicitud de servicio. (Este

reporte tiene asignado un numero
que sirve de referencig)

Procedimiento para levantar un
ticket
Al momento que usted llama por
primer vez al help desk se le pedirdn
ciertos datos:

¢ Nombre Completo

o Extensién Telefonica

o Cuenta de Email

¢ Departamento

Una vez que tomamos estos datos en
quedan grabados en una base de
datos para que en posteriores
ocasiones solo mencione su nombre.

Después de esto se le pedird que
mencione brevemente el problema y
se tratara de resolver via telefénica,
en caso de no ser posible se asignara
el reporte a un ingeniero en sitio.

Usted recibiri un email con un
numero de TICKET.

Al momento de realizar cualquier
modificacion a su Ticket usted serd
notificado automdticamente via
email.

Existen tres estatus del Ticket
Assigened or Accepted: su ticket esta
abierto y en proceso a solucionarse
Pending: Pendiente

Fixed: Arreglado y en observacién
Closed: Cerrado

Cuando reciba por email el ticket
aparece el status del mismo, si usted
no esta de acuerdo con el status,
favor de llamarnos y solicitar
cambiar el mismo,

Una vez que quede arreglado (Fixed)
su reporte durara en este status §
dias, si no se recibe respuesta se
cerrara automaticamente.

¢, Como Contactarnos?

Existen dos formas para contactarnos:
8) Via Telef6nica (7158 o 7658)
b) Viaemail

helpdesk@mexico-city.omnes.sib.com

HORARIOS DE SERVICIO

El help desk labora de Lunes a
Viernes de 7:00 AM a 7:00 PM,
excepto dias festivos.



4.2.4.1 Anilisis de resultados del Help Desk

Una vez arrancado ¢l Help Desk, es obvio pensar que existieron varios problemas o cuestiones que se
tuvieron que afinar para que poco a poco se fueran mejorando. Pero ¢ cdmo se puede evaluar el desempefio
del Help Desk?, existen varias formas que se ocuparon y fueron:

a) Andlisis del nimero de tickets registrados en cada mes.

b) Determinacion del nimero de personas diferentes que hablaban al Help Desk para levantar un ticket
c) Cuantos tickets fueron atendidos en tiempo

d) Cuantos tickets resolvia el Help Desk y cuantos el personal de Soporte Técnico

e) Cuantos tickets fueron escalados en el nivel 1,203

f)  Cuantos tickets diferentes generaba cada tinea de producto

g8) Se realizaron encuestas

Estos eran los reportes que se presentaban cada mes a los gerentes de cada drea donde se les indicaba cuales

eran los probl mds fi y las sugerencias que nosotros hacfamos para poder solucionar dichos
problemas de forma proactiva y no reactiva. También existia un rcporte con los diez usuarios con mis
problemas durante cada mes, aqui lo que se hacia era capacitarlos o revisar la tecnologia que ocupaban para
poder analizar si ¢l problema era ésta o falta de conocimiento para utilizarla.

Adicionalmente a estos reportes cada mes se seleccionaban 10 tickets al azar para realizar llamadas a dichos
usuarios y preguntar lo siguiente:
e (Cémo calificarfa Ia actitud de la persona del Help Desk que le atendié cuando usted levanté su
ticket (Excelente/Bueno/Regular/Malo)?
e El tiempo que usted tuvo que esperar en el teléfono para levantar su ticket fue: (Més de 3 minutos, 3
minutos, o menos de 3 minutos)
e Suproblema lo solucion¢ el Help Desk (Si/No)
e Lasolucién que le ofrecié el Help Desk llené sus expectativas (Si/No)

s Algin comentario: (abierta)

Cada 6 meses se enviaba una encuesta a todos los usuarios de Ja compafiia para que evaluaran el servicio que

ofrecfa el Help Desk, ya que con esto se podt: b su retroali ién de los puntos de mejora.
Algunas de las preguntas que se hacfan se encuentran las siguientes:

e Considera usted que el servicio de Help Desk en los (Gltimos seis meses (Ha Mejorndo

ignificati / Ha mejorado poco/ No ha Mcjorado/ Ha empeorado)
e (En qué porcentaje usted habla al Help Desk? ( Una vez al mes / Una vez a la semana / 2 o més

veces a la semana / Nunca).
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L3 LCuandq‘ usted tiene un problema con su PC y habla al Help Desk, en qué porcentaje éste le
resuelve su problema’? (Casi siempre / En un 75 % / en un 50%/ En un 25% / Nunca)

e Si el Help Desk no puede solucionar su problema, cuanto tarda en llegar el personal de Soporte

' Técnico a su lugar para resolver su problema (Menos de | hr./ Entre 2 y 4 hrs. / Més de 4 hrs,
/No llegan nunca)

e Incluya algiin comentario sobre el servicio que se le ofrece

"Todas las respuestas de las encuestas servian para conocer los malestares de los usuario y asf poder ubicar los
= nuéyos puntds de oportunidad para mejorar,

Mﬂs adclante se mostrardn las graficas con los resultados de los meses en los cuales se aplicé ¢l Help Desk, es
mportanle consnderar que hubo meses muy buenos donde se cumplieron los objetivos, sin embargo también

hubor meses muy malos donde por alguna razén no se pudieron alcanzar. Lo mds importante en una gréifica es

D annhmr el porque de las cosas y tomar las medidas necesarias para evitar la recurrencia de los problemas.

4.2.4.2 Ampliacién del Help Desk a las diferentes localidades
Una vez estabilizado el Help Desk en las oficinas corporativas, el siguiente paso era hacerlo crecer para que
ocupara todas las localidades en el territorio nacional, este proceso es muy similar al que se explicé durante
este capftulo con algunas excepciones, es decir el tener que hacer un anilisis de la togfa que

p

definir los niveles de escalacion, etc, por lo cual fonaré a conti ién lo unico que cambio:

s Se cred un Help Desk en cada localidad, es decir a través de una persona encargada de tomar todas
las llamadas en cada localidad, esto debido a que los precios de las {lamadas de larga distancia son
muy costosas para levantar un reporte. Las ventajas de esto, eran garantizar una atencién més rapida
en las ilamadas para levantar un ticket, ya que de lo contrario tendrian que esperar més tiempo
porque existian una gran cantidad de llamadas en las oficinas corporativas.
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GRAFICAS R
A continuacién se muestran las graficas con los resultados de la implanmcidn del Help Desk, en dichas
gréficas se consideran tres etapas que son: )

a) Etapa antes de la creacion del Help Desk

b) Etapa con la implantacién del Help Desk de prueba

c) Etapacon la implantacion del Help Desk de forma oficial

En la primera grafica se muestra el promedio de reportes o tickets que se registran cada mes, como se puede
ver en [a grifica antes de que existiera un Help Desk se tenia registro de 100 tickets por mes, mientras que

con el Help Desk oficial se tiene un aproximado de 700 cada mes.

TICKETS REGISTRADOS

FER:

RUEBA HD ESTABLECIDO

0- -
* ANTESDELHD  HDDEP

. TESIS CON
FALLA DE QRIGEN
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De todos los tickets que se registran, un punto muy importante en asegurar la calidad en el servicio es saber el
tiempo promedio que tardamos en soluci dichos probl Por lo cual en la grafica que se muestra se

puede ver que de los 100 tickets que se tenfan en promedio antes de la implantacién del Help Desk, se tenia

un promedio de solucién de 130 hrs. al mes, mientras que con el Help Desk establecido dicho tiempo se
redujo a 3.35 hrs.

AT DAL

AN S - R HERD I RROEH IR CI T S PR Ry

Otro punto muy importante a considerar es saber cuantas personas diferentes al mes por lo menos levanta un
ticket, es decir las que conocen que existe el Help Desk para pedir ayuda.

Antes de la implantacién del Help Desk se tenfa un aproximado de 54 personas al mes mientras que con el
Help Desk se tiene un promedio de 700 personas al mes.

Usuarios Diferentes que Llaman al Help Desk

ANTES DEL HD HD DE PRUEBA HD ESTABLECIDO

TESIS CON 67
FALLA DE ORIGEN




: También es Aimponante ver que el promedio de tickets que resuelve un Help Desk ha aumentado ya que
cudndo se implementé el Help Desk de prueba, éste solo solucionaba un 20% de las llamadas, mientras que
ahora en la actualidad resuelve un 80% de las mismas.

% Tickets Solucionados por el Help Desk

ANTES DEL HD HD DE PRUEBA HD ESTABLECIDO

A continuacion se muestran varias grificas que se utilizaban para medir el desempefio del Help Desk durante
el aflo del 2001.

Tickets Mensuales de Soporte Tecnico

OAVW

QINAT

onnr
01509V
JHEWIILTS
3¥aNLI0
JHEWIIAON
34EN31010

TESIS CON .
FALLA DE ORIGEN




Time to Fix de Soporte Tecnico

H]
5

=4
s
k-
m

IYBNIILA3S

Gréfica del tiempo que se tardaba el departamento del Help Desk y Soporte Técnico en resolver los
problemas.

Usuarios Diferentes

R

Griéfica del nimero de usuarios diferentes que llamaban al Help Desk para levantar un ticket
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MAYO 2001

0%

M Mexico

® Carmen

M Villahermosa
OReynosa

B Poza Rica

22%

Ejemplo de un Mes donde se ve el porcentaje de tickets que se abrieron en las diferentes oficinas de la
Republica Mexicana.

4,2,5 Justificacién econémica det Help Desk

ANTECEDENTES:
Nitmero de Usuarios 1000
Niimero aproximado de Tickets al mes 500

Personas entrevistadas de:

Soporte Técnico 5
Usuarios 40
Horas laborables por dia 8

Los problemas mas frecuentes de los usuarjos con la tecnologia se pueden resumir en lo siguiente:
a) Falta o nula centralizaci6n y coordinacién del soporte a Pc(s)

b) Usuarios no entrenados en el uso de la tecnologla

¢) Poca gia para la actualizacién de los i

el o

d) Poca estandarizacion y estrategias
¢) Poca plancacién

Estos problemas se muestran en la siguiente tabla
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PROBLEMAS DE LOS USUARIOS

Problema :

Efecto

| Los usuarios no saben a

tienen p}éﬁl’emas e

d cncon\mr soporte

Perduiu de tiempo sin realizar su trabajo, tratando de Ilumlr a vamn pcrsonu pnm

62.5dlas

CALCULO 1

50‘/- de los Usuarios no saben & quicn llamar; aprommndamcnle toman 10 minutos para
cncontrar ayuda.

Coato por afio:

50% dec las llamadas al mes es = 250
250 Jlamadas ol mes * 10 minutos = 2,500
2,500 min. Perdidos al mes ® 12 meses = 30,000 minutos perdidos al afio
30,000 min, Perdidos al aflo / 60 min = 500 hrs perdidas al afio

500 hrs perdidas al afio / 8 hrs por dia labomal == 62.5 dlas perdidos al afio

Hamadas
minutos perdidos al mes

No se sabe cuando ¢l
personal de soporie vaa
llegar o cuanto sc
tardard en arreglar los
problemas.

No todo su tiempo es 100% productivo mientras que estan en espera del personal de
Soporte Técnico. Es muy diflcil e tener planes alicmos porque no saben cuanto Iiempé
tardara la reparacién de su equipo.

CALCULO:

El tiempo aproximado de productividad del usuvario es del 70%, cl 10% de las [lamadas
ticnen que esperar en promedio 6 o mas horas,

Costo por afo:

10% de las llamadas a) mes es = 50 Jlamadas

50 Hamadas al mes * 6 hrs= 300 hrs al mes

300 hrs al mes ® 30% de no productividad = 90 hrs al mes de no productividad

90 hrs de no productividad ® 12 meses = 1,080 hrs al afio de no productividad

1,080 hrs al afio de no productividad / 8 hrs por dia laboral = 135 dlas de no productividad
al afio

135 dias

En algunu oemonu
Ios - usuarios ¢ busenn
: f " sus
: cbmpanetéidembajo.

Los usuarios que ayudan a sus compafieros tienen que dejar de hacer su trabajo,

CALCULO. :
Apmxlmndamentc el 5% dc los 1000 usuarios ayudan a sus compnncms. :I pmm

tiempo que invicrten es de 10 horas al mes,

Casto por afio:
5% dc fos 1000 Usunrioses= 50 Usuarios
50 Usuarios * [0 hrsal mes = 500 hrs al mes

500 horas al mes * 12 meses = 6,000 horns al afio

6,000 horas ol afo / 8 hrs por dia laboral = 750 dias o) afio que se picrdcn por dor nyudn a

sus compaficros

-1 750 dias
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En algunas ocasiones se | Pérdida de tiempo y de esfuerzo por errores que pudicron ser evitados al obtencr ayuda o { 300 dias.
tiene que re trabajar en [ si tuvicran ¢l entrenamicnto necesario en el uso de la tecnologla,
los problemas debido a | ESTIMADO:
que los usuarios no | Tres ejemplos de esto:
saben ocupar la a) Archivos no salvados periodi por pérdida de
tecnologia  de  forma y
correcta. b) Compra de software incorrecto y pérdida de ticmpo en tratar de usarlo para
cubrir las necesidades. ‘
c) Uso incomrecto de fdrmulas en una hoja de cdlculo o que origina toma de
decisioncs incorrectas para ¢l negocio,
De cstos tres cj se liene el 10% de los 1000 usuarios due
pierden cada uno dos horas al mes.
Costo por alio:
10% de los Usuarias es = 100 Usuarios
100 Usuarios * 2 horas perdidas al mes = 200 horas perdidas al mes
200 horas perdidas al mes * 12 meses = 2400 horas perdidas al afio
: 2,400 horas perdidas al afto / 8 horas por dla laboral = 300 dias perdidos al afio
SUBTOTAL DE LOS 1247.3 DIAS
.| PROBLEMAS - DE
| Los usuarios
; PROBLEMAS DEL PERSONAL DE SOPORTE TECNICO
PROBLEMA EFECTO COSTO POR
ANO (8 hrs el
dia)
Los usuarios hacen Jas | Las tareas toman mucho tiempo para ser terminadas. 315 Dias del
cosas ineficientemente | ESTIMADO: usuario
debido a Ja falta de Tres ejemplos:
conocimiento y a)  Los usuarios no saben como pasar informacitn a través de la red, en lugar de
habilidad de realizar hacerlo asi ocupan disketies lo envian por Email.
instalaciones estAndares b) Los usuarios no saben buscar su informacion en la red o en sus diferentes
particiones del disco duro.
¢) Laincorrecta del soft hacequcla dora sca lenta.
Aproximadamente ¢l 7% de los 1000 usuarios hacen al menos una de estas actividades,
Toman aproximadamente 3 horas al mes.
Costo al ato:
7 % delos 1000 Usuarioses= 70 Usuarios
70 Usuarios * 3 horas ol mes = 210 horas al mes
210 horas al mes * 12 meses = 2,520 horas al afo
2,520 horas ol afio / 8 horas por dia taboral = 315 dias perdidos af afio
Falta de coordinacion | Tiempo perdido debido a la duyp 4 de trabajoy los usuarios ticnen que 30 dias del usuario
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entre el personal de
soporte, ya que se re
trabaja en muchas

csperar mis tiempo que ¢l necesario,
ESTIMADO:
Ocurre casi diario

dcbido a que no s
comunican la sotucion
cntre cllos, por tal
motivo los usuarios
pasan mas tiempo del
necesario en espera de
alguna respucsta.

Aproximad; 20 horas al mes
Costo al afio:
20 horas al mes * 12 meses= 240 horas al afo

240 horas al afio / 8 horas por dia laboral = 30 dias por usuario y 30 dlns por personnl de’:

soporte éenico

y30 dies IE

pcmmal dc
' soporte técnico, -

Equipos Obsoletos o
vicjos que aun estdn en
uso, {o que propician
que los usuarios sean

Mucho tiempo perdido por que los equipos son vicjos y lentos para procesar lnfonnncldn
Ademds que ¢l costo de mantenimiento de los eqmpos vicjos u nllo. y el ncmpo parn
instalar nuevo software es mucho.
ESTIMADO:

|90 d(u del licmpo

FALLA DE ORIGEN

incficientes. No existen . Para los usuarios: : del pctsoml de-
estindares una Existen 150 Usuarios con computadoras viejas son 10% menos productivos que tun soporte técnico.’
estrategia de usuario con un equipo mas nuevo. o
actunlizacién. El promedio que gasta un usuario en una PC es de 5 horas al dia.
La pérdida de p ividad es aproximad de 3 horas al mes,
Costo por afio:
150 Usuarios ¢ 3 horas = 450 horas al mes
450 horas a] mes ® 12 meses = 5,400 horas al aflo
5,400 horas at aflo / 8 horas por din laboral = §75 dfas al afio.
*  Para el personal de soporte létnl:o
10 % de las 150 computad G proximad de 4 horas cxtras al mes
de soporte, solo para mantcnerlas operativas
Costo por ado:
10% de 1as 150 computadoras = 15 computadoras
15 computadoras * 4 horas = 60 horas al mes
60 horas al mes * 12 meses = 720 horas al afio
“ . 720 horas al afio / 8 horas por dia laboral = 90 dias al afio X
hﬁnnm cualquier El ticmpo que se ocupa es mas en la ion y de probl queenla 60 dias del
i ASMD de la teenologfa | prevencion de los mismos, personal de -
de PC(s) es muy dificil. | ESTIMADO: soporte técnico’
El personal de soporte | Para cstos cjemplos: 60 dias del tiempd
técnico esta en un modo | Dafios causados por virus: | hora en la limpicza de los mismos a un promedio de 10 del usuario
reactivo para resolver | usuarios cada mes, )
las crisis continuas (por | Pérdida de datos: 3 horas en un promedio de 10 usuarios al mes,
ejemplo: virus, falta de | Costo por afo:
backups, actualizacion |4 hors al mes ® 10 usuarios = 40 horas al mes
del software) 40 horas al mes * 12 meses = 480 horas al afio
480 horas al afio / 8 hrs por dia laboral = 60 dias al afio
SUBTOTAL DE 180 diag de
PROBLEMAS DEL soporte técnico
TESIS CON ”




PERSONAL DE . : B e . s 1305 dlas de}

SOPORTE TECNICO Coes : s usuatio
TOTAL § T . 180 dias de ST
) ’ ; ) : 2327.5 dfas del

usuario

se p:ﬁedé dea‘;lcir'iby _siéuié‘x.n“

Tomando en cuenta los resultados anterior

327.5/1000 = 2.3275 dias

por usuano cntonccs ((2‘100)/ 188 ='1.06 % del tiempo del usuario es dcspcrdlcmdo en labores que no tienen
que. ver con su lraba_;o)
o) tnmblén 2 dins * 8 hrs laborables *60 mmutos

L1, a0

el usuario por tener pr con su >ras y no puede trabajar.

{2

960 mlnutos / ‘188 dlas = 5 10 minutos al dia desperdicia

Si consideramos un salario aproximado por usuarie de $ 40 pesos por hora se tiene

40°8*2327.5 = $744,800.00 Pesos at aflo por parte del tiempo perdido de los usuarios

Si consideramos un salarjo aproximado por personal de Soporte Técnico de § 40 pesos por hora se tiene
40* 8* 180= $57,600.00 pesos al afio por parte del tiempo perdido del personal de Soporte Técnico

Por lo tanto se pierde al aiio sin un HELP DESK § 802,400.00 pesos.

Tomando de la seccién 4.2.2.5 el costo necesario de la implantacién del Help Desk se tiene que cuesta
$26,750 DLS + $3,300 DLS cada mes, si tomamos el délar a 9 Pesos se tiene:

Una inversién inicial de = $ 240,750 Pesos.

Una inversién anual de = $ 356,400 Pesos

En resumen

Concepto Costo Inicial Costo por abo Gasto ler fio | Gasto 2 afio Gasto Jer afio Gasto Total

Sin Help Desk |30 $802.400.00 $802.400.00 | $802.400.00 | $802.400.00 $2,407,200.00
Con Help Desk | $240,750.00 356,400.00 $597,150.00 | $ 35640000 (3 356,400.00 $1,309,950.00

En la tabla anterior se muestra un ejemplo del gasto que gencrarfa no tener un Help Desk en tres afios y

cuanto si se hiciera la implementacién de uno.

Como se puede ver a 3 aiios la pérdida de la empresa seria de $ 2,407,200.00 Pesos y con
la implantacion del Help Desk se evitaria la mitad de las pérdidas. Por tal motivo el

proyecto fue muy fuctible y se aprobé.
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4.2.6 Beneficios que tuvo la empresa con el Help Desk

Los beneficios que obtuvo la empresa después de la imp

ion del Help Desk fueron lo siguientes:

PRODUCTIVIDAD: En este rubro se mejoré debido a que los usuarios ya no perdian el tiempo

tratando de localizar al personal de soporte técni bién hubo una reduccién del tiempo de
respuesta del personal de soporte técnico para resolver los problemas, esto debido a que como los
incidentes ya se registran en una base de datos se pueden hacer estudios de los problemas mas
frecuentes y con dichos estudios se realizaron acciones proactivas para reducir el nimero de los

mismos. También ya fue posible detectar aquellos usuarios que tenfan prob}

con lo cual se iniciaron los cursos de capacitacién para ellos.
USO EFECTIVO DE LA TECNOLOGI{A: Debido a que los reportes de los problemas de los
usuarios ya eran capturados ¢n un sistema, cada mes se enviaban los problemas mas frecuentes a los

responsables de sistemas especializados para la compatifa, con lo cual elios pudieron mejorar dichos

sistemas.

CALIDAD EN EL SERVICIO: En cuesti6n a calidad en el servicio se obtuvo que un 80% de los
probl eran solucionados via telefénica, lo que implica que hos usuarios qued
satisfechos con el soporte brindado. También debido a que se ba con herrami de control

remoto, se podfa asesorar a los usuarios a resolver los problemas, no importando la distancia. Un
punto muy importante es que ya existia un numero telefénico donde los usuarios sabfan que si
lNamaban para solicitar soporte iban a ser atendidos, mejorando con esto la atencidn al cliente.
ECONOMICOS: Como se mencioné en la seccién 4.2.5 el ahorro que brindé la implantacién del
Help Desk fue enorme, sin contar con qué el Help Desk auments la productividad de los usuarios en
gran escala, propiciando mayores ganancias a la compafifa.
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CONCLUSIONES

Una vez implementado el Help Desk en la empresa Schlumberger pude observar que se consiguieron
_obtener muchos beneficios, de los cuales los mas importantes para mi son los siguientes:

a) SATISFACCION AL USUARIO O CLIENTE: Un Help Desk ¢s una herramienta clave en la
satisfaccién del usuvario o cliente, ya que al tratar de una forma répida, amable y servicial, se esta
propiciando entre otras cosas que los usuarios tengan mayor productividad, es decir que no se distraigan en

y sep

I, s

actividades que no les corr mas en el negocio, trayendo igo mayor

beneficio econdémico a la empresa.

b) ANALISIS DE PROBLEMAS: Otro punto importante a considerar es que con un Help Desk se tiene la

. f

oportunidad de lizar los pr mas en una empresa con lo cual se pueden ofrecer

soluciones preactivas a los problemas mas frecuentes, o dar informacién para mejorar procesos o programas
que la compaitia desarrolla, con esto se logra la reduccidn de gastos i jos. También con dicho

anslisis se puede programar cursos de capacitacién a Jos usuarios lo que trae consigo dos beneficios
importantes que son :
1. Mejor manejo de la tecnologia que ocupan, lo que hace al usuario mas productivo.
2, Menor dependencia del Help Desk, lo que permite que el Help Desk se pueda enfocar a nuevas
actividades para dar un mayor beneficio a la compatia.

¢) REDUCCION DE COSTOS: También con un Help Desk se puede reducir dramaticamente los costos
de una compatfifa en la adquisicién de software o hardware, ya que dentro de las funciones que hace un Help

Desk esta el control del inventario logrando que la no tenga probl por ocupar

software que no le pertenezca o no haya comprado; o por tener diferentes plataformas de equipos de

computo con lo cual gasta mas tiempo en tratar de der como funci los dife quip
Recordemos también que un Help Desk puede recomendar cual es la mejor opcién para estandarizar la

plataforma de los equipos de computo.

d) TRABAJO EN EQUIPO: Aprendi en este trabajo que para lograr un objetivo es muy importante que
toda las personas involucradas conozcan bien cual es la responsabilidad de cada uno de ellos para evitar
conflictos y lo mas importante evitar retrasos en la entrega de una solucién a un cliente. Al tener un buen

1aui @

q p ione bien en los tiempos adecuados y sin

IR

trabajo en equipo lo que s¢ garantiza es que

N

demoras, logrando alcanzar los objetivos pr por la

13
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Yo les puedo comentar que la experiencia que obtuve al implementar el Help Desk fue muy grande ya que
me ensefi6é que existen servicios que mucha gente considera no importantes como el tener que contestar de
buena forma un teléfono, que el primer contacto que se tenga con un cliente o usuario es la cara que estd

dando la empresa con dicho cliente, que un Help Desk es un punto clave en el proceso de atencién al cliente,

4

que existen muchas empresas que han fr d do que sus cli siempre van a estar a su

disposicién y por tal motivo no los valoran o no les dan la importancia necesaria que ellos ameritan.

También aprendf que cuando ven que sus clientes encuentran otra mejor opcién y se van, ya es demasiado
tarde para recuperarlos y peor aun, dichos clientes hablan con sus amistades y su

gocio o emp!
empieza a ganarse una muy mala fama que es muy dificil de quitarse. Es decir que es mas ficil conservar a
los clientes que una empresa tiene y no encontrar nuevos.

Entonces yo podria decir que la conclusién general de mi trabajo de tesis es la siguiente:

“EL VALOR MAS IMPORTANTE PARA CUALQUIER EMPRESA Y QUE NO SE DEBE DE
OLVIDAR ES LA ATENCION AL CLIENTE, YA QUE NO EXISTEN CLIENTES SEGUROS NI
DEPENDIENTES DE UNA EMPRESA, QUE EN LA ACTUALIDAD LA COMPETENCIA ES
MUY FUERTE, POR TAL MOTIVO UNA EXCELENTE HERRAMIENTA DE CONSERVAR A
LOS CLIENTES ES A TRAVES DE UN HELP DESK*,
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GLOSARIO

Help Desk. Un grupo de ingenieros calificados para atender y/o solucionar todos los problemas relacionados con
los equipo de cémputo.

Help Desk Primer Nivel El que pone a todos los ingenieros en la misma linea donde se reciben los incidentes,
asf cada agente libre recibe una solicitud y cada uno de ellos trabaja hasta solucionarlo

Help Desk Segundo Nivel Es aquel que tiene dos niveles, el primero consiste en personas las cuales toman los
reportes de los usuarios y los documentan, asignan una prioridad y a una persona para que lo resuelva. El
segundo nivel consiste en un grupo de personas que se dedica a resolver ¢l problema.

do mas cl trabajo que se hizo para resolverlo

SLA Es un contrato entre el Help Desk y los usuarios en el cual se estipula los términos bajo los cuales se acepta
resolver los problemas que los usuarjos presentan.

Prioritizar Es cuando un representante de servicio quien registra un incidente le asigna una prioridad en base a

la severidad del problema, i de afe ion a la empresa y/o recursos disponibles

P

Tiempo de Respuesta Es el periodo que tarda desde que el usuario reporta por primera vez su problema hasta
cuando recibe una respuesta en forma electrénica de parte de un ingeniero de soporte quien puede estar
trabajando en encontrar la solucién del problema.

Escalacién Turnar un incidente de un ingeniero a otro que tenga una experiencia especifica en resolucién de
un problema.

ACD Un sistema de Automatic Call Distribution, iste en varios teléfonos que s¢ an agrupados a
una extensién. Cuando varias llamadas llcgan a dicha extension, el ACD las forma y las distribuye a cualquier
teléfono que se encuentre desocupado, logrando una distribucién efectiva de las Hamadas,

-IVR El Interactive Voice Response o Sistema Interactivo de Voz, es un sistema que permite responder via
telefénica una seric de opciones o meniis para poder guiar al usuario a una opcién en especifico. Principalmente
se ocupan en empresas grandes de computadoras donde el usuario tiene que introducir cierta informacién para
obtener ayuda en especlfico.
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OUTSOURCING Proceso por el cual se contrata a una empresa para que realice una serie de actividades que la
empresa contratista no puede efectuar, ya sea por no contar con los recursos o por no tener conocimiento.

TICKET Es un reporte que se levanta en un sistema de seguimiento de Incidentes. Con éste, el usuario hace
referencia a un problema que comunicé al Help Desk.

REMEDY Software que ocupa el Help Desk. Este software pertenece a la compaiifa Remedy Corporation.

E3TA TESIS NO SALy
DE LA BIBLIOTE A
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