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Introduccion

El “Centro de Atencion a Clientes” (C.A.C) es el servicio de Help Desk
o de ayuda a los clientes.

En lo que respecta a la atencion al cliente, el objetivo ultimo de un
Centro de Atencion al Cliente (C.A.C) es conseguir la maxima
satisfaccion de sus usuarios, que, de forma general, puede
desglosarse en aspectos como la comodidad, la cortesia y la
consistencia en el servicio prestado. Pero para poder tener éxito, el
CAC no se debe limitar a cubrir estos aspectos mediante una
estrategia concreta de satisfaccion del cliente

Se atienden consultas técnicas y formativas por teléfono, chat, fax o
e-mail y proporcionamos el soporte requerido, incluso de control
remoto y atencion personal , en funcidon del nivel de Servicio
establecido en cada caso.




Definicion de CAC

" Importancia

v Es la presetacion del servicio centralizado de atencion a
clientes , integrado por una serie de recursos técnicos y
humanos que permite a la Direccion General de
Informatica gestionar a través del teléfono, servicios de
ayuda o apoyo en relacion con un incidente o con el
suministro de informacion.

v Dentro del entorno resulta una pieza clave, ya que es el
punto de contacto que tienen los usuarios con la
compahnia. Por este motivo, es una de las piezas
estratégicas del negocio, ya que la impresion que tienen
los clientes de la compafhia es, fundamentalmente, la
gue obtienen de la atencion que reciben en el CAC.




Tipos de servicio

Tipos de
Servicio

2

Estos servicios pueden ser prestados de dos maneras:

v LOCAL comprende, segln se requiera:

X

X

La definicion del proceso de Help Desk,

Manejo de problemas, Niveles de Servicio y de Administracion
de Archivos.

La definicion de los procedimientos y tareas que seran
vaciados en la herramienta que permitira la automatizacion.

La implantacion de Ila herramienta y transferencia de
conocimientos necesarios para que el cliente se haga cargo de
ella.



Tipos de servicio

REMOTO comprende:

v Mejora la satisfaccion de los usuarios en cuanto a tiempo
de atencion.

v Disminuye los gastos de operacion e inversion, no requiere
contratar personal ni adquirir una infraestructura.




Descripcion de funciones y responsabilidades

PUESTO: GERENCIA DE CONSULTORIA TECNICA A USUARIOS

v' Descripcion : Es la responsable de asesorar a las unidades
usuarias para determinar el tipo y nivel de tecnologia que
satisfaga sus requerimientos de informacion, y encaminarlos hacia
la opcidn mas apropiada.

v Desarrollo de funciones

v De planeacioén :
x En conjunto con el usuario, analiza los requerimientos
x Determina si los requerimientos de informacion pueden ser satisfechos.

x Determina si los requerimientos de informacion del usuario deberan. ser
satisfechos por equipo y software autdbnomo al computador.




Descripcion de funciones y responsabilidades

X Analiza la inversion requerida para la adquisicion de equipo y determina
las posibilidades de alcance para lograr la autorizacion.

x Participa en la planeacion para que los requerimientos de hardware y
software que estaran involucrado en el proyecto, se encuentren disponibles
en las fechas planeadas.

x Establece en conjunto can el usuario, el plan estratégico para el inicio y
desarrollo del problema.

x Analiza las cargas de trabajo del personal que esta bajo su direccion, Y
establece los equilibrios necesarios

x Formaliza compromisos en apego a la capacidad y disponibilidad de su
personal

x Asigna los proyectos al personal a su cargo.




Descripcion de funciones y responsabilidades

v De administracion:

x Participa en el desarrollo de metodologia de trabajo dirigidas a su area de
accion.

x Evalua la funcionalidad de los métodos de trabajo establecidos.

x Se asegura que los métodos de trabajo establecidos, sean respetados y
puestos en practica.

x Observa que los procedimientos establecidos conduzcan a trabajos con
calidad suficiente

x Establece mecanismos de medicibn que le permiten detectar tiempo
desviaciones en los calendarios de compromisos.

x Evalua periddicamente el nivel técnico de su personal, y analiza si es
congruente con la magnitud de los proyectos en cartera, o en su defecto, la
tendencia de éstos, para establecer los requerimientos de capacitacion
necesarios




Descripcion de funciones y responsabilidades

PUESTO: CONSULTOR DE METODOS y PROCEDIMIENTOS

v' Descripcion: Es responsable de asesorar técnicamente a los usuarios
para sistematizar sus requerimientos de informacion.

v' Desarrollo de funciones

v De planeacioén :

x En conjunto con el usuario, analiza los requerimientos especificos de
informacion para evaluar la utilidad que éstos representan, tanto en calidad
como en oportunidad.

x En conjunto con el usuario, analiza los volumenes de datos a procesar.

v'De administracion:

x  Administra el plan de actividades para cubrir las fechas de compromisos.




Descripcion de funciones y responsabilidades

~ PUESTO: CONSULTOR TECNICO

v Descripcidn: Es responsable de la puesta en marcha del hardware y el
software para los usuarios con sistemas automatizados auténomos al
computador central.

v Desarrollo de funciones

v' De planeacion:

x Elabora el plan de trabajo para la instalacion de hardware y software
requeridos.

v De administracion:

x Lleva registro de fallas en los paquetes de software contratados e instala dos
en los computadores propios de los usuarios, asi como de las correcciones.

x Lleva registro de los paquetes instalados en los computadores propios de los
usuarios y proveedores de éstos.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Pilares Basicos

Personas

Organizacion de un CAC

Sistemas

Procedimientos l

Pilares basices. Componentes de la organizacion de un CAC




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Pilares Basicos

-~

Personas

Sistemas

Procedimientos

Las personas son las encargadas del didlogo con el cliente, y, por lo
tanto, el eslabdn mas visible del CAC.

Caracteristicas :

v Son un punto clave en la obtencién de clientes del CAC.

% La seleccién de personas que realicen una labor eficiente de atencién deben
pasar, hecesariamente, por unos mecanismos de seleccién, formacion y
motivacion.

v La atencion telefénica hacen que conseguir y mantener el nivel de
eficiencia deseado a lo largo del tiempo sea especialmente dificil.

% Obliga a mantener un sistema de formacion continua que se adapte a las
operadoras. Este punto es el mas importante ya que de el depende que una
operadora sepa resolver los problemas planteados por cada cliente.

% Satisfaccion del trabajo bien hecho.



Definicion de los medios de atencion a usuarios

Pilares Basicos

Personas

~

Sistemas

Los sistemas representan el aspecto tecnoldgico, y son los encargados de
suministrar toda la infraestructura necesaria para la atencion a clientes y
la comunicacién con los sistemas corporativos de la compaiiia.

v Los sistemas deben estar totalmente integrados con el resto de la
organizacion.

Procedimientos

x La operadora que atiende al cliente debe ser capaz de interactuar con el
elemento de la organizacion especifico en cada caso.

v Los sistemas deben de ser una herramienta y no un impedimento.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Pilares Basicos

Personas

Sistemas

N Procedimientos

Las personas atienden al cliente y los sistemas permiten que esto sea
posible tecnolégicamente. Pero de nada servirian si no existiera un
conjunto de procedimientos que indicaran la operativa que se deben
seqguir para cada servicio. Esta operativa es la que hace el nexo de union
entre los sistemas y las personas, siendo el elemento clave para definir la
estrategia de funcionamiento del CAC y su integracion en la empresa.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

La tecnologia Computer and Telephony Integration (CTI)

v  Es el conjunto de mecanismos de intercambio de comandos y mensajes entre
los ordenadores y el equipo telefénico, permitiendo, por ejemplo, que en un
puesto de operador se reciba, a la vez, la llamada del cliente junto con sus datos
personales asociados, presentandose de forma automatica en la pantalla del
ordenador.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Tecnologia CTI

Ventajas:

v'Una mayor satisfaccion del cliente.

v'Una mayor oportunidad de vender servicios y productos.

v'Lareduccion del tiempo de conversacion, lo cual conlleva un aumento del tiempo
disponible del agente y, ademas, un ahorro de dinero, si el acceso al CAC se realiza a través
de lineas 900.

v'Un incremento de la productividad, haciendo posible establecer un sistema de ventas a
comision (agentes orientados a la obtencién de resultados).

v'La mejora de la gestion del centro, a través de las estadistica que se generan con este tipo
de sistemas.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Tecnologia WWW

v Desde un punto de vista general, la Intranet permite compartir
eficazmente gran cantidad de recursos de informacion, que fluyen de
forma rapida y transparente desde las fuentes de origen hasta todos
aquellos usuarios que tengan los correspondientes privilegios de
acceso, todo ello con el minimo coste, tiempo y esfuerzo.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Tecnologia WWW

v" Los motivos que hacen que la tecnologia WWW sea la mas adecuada para el

suministro de servicios de informacion son los siguientes:

x Estd especialmente adaptada para los sistemas de consulta. Presenta una
arquitectura, gue ademas de ser abierta, es especifica para los servicios de
informacion.

x Soporta la transmision de informacidon hipermedia y multimedia.

x Es escalable. Esta caracteristica permite soportar la futura evolucién de los
Servicios.




Definicion de los medios de atencion a usuarios

Tecnologia WWW

xTiene facilidad de navegacion. A través de enlaces hipertexto, y mediante motores de
busqueda, es posible localizar de forma rapida cualquier tipo de informacion,
independientemente de su situacion.

xPermite la integracion con muchos otros tipos de sistemas de informacidén ya existentes
(bases de datos, documentacidn realizada con procesadores de texto, etc).




Modalidades de Servicios

_ El “Centro de Atencion a Usuarios” (CAU) plantea
»‘ ees e ——distintas modalidades o niveles de Servicio con la

finalidad de facilitar la adaptacion del servicio a las
necesidades de los usuarios.

El CAU puede cubrir hasta diez distintos
componentes de servicios.




Componentes de 10s Servicios
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El objetivo de la “Administracion del Servicio” es
garantizar el cumplimiento del soporte al usuario en

Global — - - —
——— cualquiera de las modalidades de Servicio
Ambito
Profesional :
Funciones :
Mant.
de Software rdenacion del Servicio
Help % Definir el ambito y el alcance del Servicio.

Desk , L A Definir los requisitos del cliente.

X
Atencién - SERVICIO GLOBAL” % Describir los aspectos criticos y establecer prioridades.
Remota x  Definir los indicadores de Nivel de Servicio.
Atencion % Planificar recursos, tareas, etc.
“In Situ” x  Definir la disponibilidad (respuesta, plazos, tiempo....)
v  Control, Gestién y Seguimiento

x  Concretar Niveles de Servicio alcanzables y medibles.
Entorno x  Medir y controlar los Niveles de Servicio.
Técnico x  Establecer revisiones periddicas.
x  Preparar y reunir los comités mixtos de seguimiento.

Plataformas

A v Gestién de la Calidad
x  Disefiar e implantar el Plan de Calidad.
Proveedores Aportar informacion sobre los Niveles de Servicio.

X
x  Gestionar la satisfaccién del usuario.
x  Realizar auditorias del Servicio y evaluar tendencias.




Componentes de 10s Servicios

Servicio
Global

-

Ambito
Profesional

Mant.
de Software

Help
Desk

Atencidén
Remota

Atencidén
“In Situ”

Plataformas

Entorno
Técnico

Red

Proveedores
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El objetivo es lainterrelacion con “Grupos
Profesionales de Referencia” para garantizar la
correcta evoluciéon y la constante adecuacion
operativa de las soluciones informaticas.

Funciones :

Recoqgida de requerimientos

x  Reuniones con profesionales.
% Periodicidad minima trimestral.
x |dentificacion y Analisis de necesidades.
x  Elaboracién de las especificaciones.
v Analisis de tendencias
% Analisis de nuevas funcionalidades.
x Disefo y confeccion de maquetas.
x  |+D tecnoldgica y funcional.
x Informes y estudios del mercado a escala internacional.
v Gestién del Conocimiento
% Intercambio de requerimientos y funcionalidades.
x  Explotacion de la informacion.
x  Gestionar la satisfaccion del usuario.
x La reutilizacion de la experiencia de los profesionales..

 —




Componentes de 10s Servicios

Servicio
Global

Ambito
Profesional

Mant.
de Software

Help
Desk

Atencidén
Remota

Atencidén
“In Situ”

Plataformas

Entorno
Técnico

Red

Proveedores
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El objetivo del “Mantenimiento del Software” es

garantizar la constante actualizacion funcional y

tecnologica de los productos informaticos

Funciones :

v Tareas de Mantenimiento (Preventivo y Correctivo)

X

Mantenimiento preventivo, es el “efectuado
especificamente para evitar que se produzcan fallos
(ISO 01.04.04)

Mantenimiento correctivo es el “efectuado
especificamente para remediar fallos existentes”
(ISO 14.02.03)

Estudiar historiales de incidencias.
Auditar el estado de los programas y los datos.

v'"Mejoras (Evolutivas, Adaptativas y Perfectivas)

X

X

X

Mantenimiento perfectivo, es el que permite al
Producto bien realizar nuevas funciones o ejecutar
mejor las ya existentes.

Realizar estudios de impacto.
Elaborar las nuevas especificaciones.

v  En todos los casos

x

x

x

Realizar los cambios y las mejoras.
Implantar y customizar la solucion
Probar la integracion y aceptacion.
Formacion de los usuarios.



Componentes de 10s Servicios

Servicio
Global

Ambito
Profesional

Mant.
de Software

Help
Desk

Atencidén
Remota

Atencidén
“In Situ”

Plataformas

Entorno
Técnico

Red

Proveedores

El “Help Desk” supone el eje central del soporte al

usuario para cada una de las distintas modalidades o

niveles de Servicio.
Funciones :

v Soporte al Usuario

Centralizar la recepcion, coordinacién y distribucion de
la Informacion.

Registrar la llamada (estadisticas, requerimientos,
etc.).

Realizar seguimiento de llamadas y emitir informes.
Establecer soportes de respuesta de ler. y 20. nivel.

v Gestion de Incidencias

X

3 4
X
X
X

Controlar las incidencias y registrarlas.

Coordinacion con equipos de produccion/explotacion.
Conseguir, preparar y facilitar respuestas.

Registrar las soluciones (base datos conocimientos).
Reportar a los proveedores o al departamento técnico.

v’ Peticiones de Informacién

X

X
X
X

Registrar peticiones.

Consequir, preparar y facilitar respuestas.

Registrar las respuestas (base datos conocimiento).
Proporcionar guias rapidas de consulta.



Componentes de 10s Servicios

Servicio
Global

Ambito
Profesional

Mant.
de Software

Help
Desk

Atencidn
Remota

Atencidén
“In Situ”

Plataformas

Entorno
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Red
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El objetivo de la “ Atencion Remota” es poder facilitar
la rapida resolucidén de incidencias o consultas por

parte de un equipo técnico multi especializado

 —

X

Funciones :

v  Soporte al Usuario

Monotorizar el estado de los Sistemas.

Soporte a usuarios remotos o con dispersion
geografica.

Soporte al usuarios en tareas cotidianas o ciclicas:
gestion de la base de datos, copias de seguridad, etc.

Supervisar tareas de operacion.

v’ Gestion de Incidencias

X

X X X X

Andlisis y Diagnostico por un equipo multi disciplinar.
Gestion remota de problemas tecnologicos
Controlar las incidencias y registrarlas.

Coordinacion con equipos de produccion/explotacion.
Reportar a los Proveedores o al departamento técnico.



Componentes de 10s Servicios
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El objetivo de la “Atencion Personalizada” es ofrecer

Scflr(‘)'l';;f N soporte técnico y formativo a los usuarios en su
Ambito propio puesto de trabajo.
Profesional Funciones :
Mant. v Soporte al Usuario
de Software x Instalar nuevas funcionalidades y versiones.
Help : L :
Bl x  Formar acerca de las mejoras y cambios introducidos.
Atencion — J x  Soporte a usuarios en tareas cotidianas o ciclicas:
gestion de la base de datos, copias de seguridad, etc.
Remota
> x  Supervisar tareas de operacion.
Atencion
“In Situ”

v Gestion de Incidencias

Plataformas S L ., - :
x  Andlisis, diagnostico y resolucion de incidencias.

Entorno % Coordinar las intervenciones técnicas multi
Técnico disciplinares.

Red x  Controlar las incidencias y registrarlas.

% Reportar y cordinar la intervencion de Proveedores y
equipos tecnicos diversos.

Proveedores x  Registrar peticiones de cambios y mejoras.




Componentes de 10s Servicios
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Servic El objetivo de la “Gestion de Plataformas” es
é{(‘)’éﬂf N garantizar la perfecta adecuacion y alineamiento
Ambito homogéneo del entorno tecnoldgico.
Mant. v’ Plataformas tecnoldgicas
de Software x  Adecuar el entorno tecnolégico, hardware y software, a
Help los requerimientos del cliente.
Desk L
' x  Establecer el soporte y protocolo de comunicaciones
Atencién prae en las dependencias del cliente.
Remota x Implantar los Sistemas de Informacion Corporativos.
Atencion % Habilitar su uso por parte del usuario.
“In Situ” % Auditar la arquitectura técnica i su configuracion.
x  Adecuar el entorno tecnologico.
Plataformas _ - » _
x  Asumir la responsabilidad de la gestion de los Sistemas
Entorno de Informacion del cliente.
Técnico x Reportar a los distintos proveedores de componentes
e las incidencias detectadas para su resolucion.
e
% Incluir funcionalidades y funciones de “Gestion del
Entorno Técnico” (ver siguiente componente)
Proveedores




Componentes de 10s Servicios
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La “Gestion del Entorno Técnico” garantiza el

| méximo rendimiento de los Sistemas de Informacién
Ambito de forma estable y permanente
Profesional Funciones :
Mant. v Configuracién de los Sistemas de Informacién
de Software x  Definir la arquitectura técnica requerida.
Help x  Proponer y articular cambios y mejoras.
Desk x  Auditar la configuracion.
Atencién o x  Realizar estudios de planificacién de capacidad,
Remota rendimiento, etc.
Atencidn v’ Mantenimiento y actualizacion de los S.1.
“In Situ” x Estudiar la escalabilidad del entorno técnico.

x  Estudiar y prever la renovacion del software de base.

x  Analizar y prever futuras necesidades.

Entorno x  Supervisar equipos, comunicaciones, seguridad fisica...
Técnico v _Analisis de Comportamiento y Rendimiento

x  Evaluar y analizar parametros criticos.

Realizar analisis y diagnosticos.

Optimizar el Sistema.

Control, planificacion y reporting de capacidad, uso y
rendimientos, etc.

Plataformas

Red

X X X

Proveedores




Componentes de 10s Servicios
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La “Gestion de la Red” mantiene las

Sglr(‘)'l';;f | comunicaciones adaptadas permanentemente a
Ambito las necesidades del cliente
Profesional Funciones :
Mant. v’ Configuracién de la Red
de CoifErE % Definir la red de comunicaciones requerida.
S:;ﬁ)( x  Soporte a la implantacion de la red.
— i x  Adaptar y optimizar la red.
ARG x  Gestionar control de accesos y seguridad de datos.
Remota .
v Gestién de la Red
Atencion .
“In Situ” x  Administrar elementos de la red.

x  Realizar cambios y mejoras.
Plataformas x  Gestionar el mantenimiento.
x  Garantizar la seguridad de uso y acceso.

Entorno v P N
T Analisis de Rendimientos
x  Controlar rendimientos.
Red : - .
% Analizar puntos criticos y de mejora.
x Realizar analisis y diagnosticos.
Proveedores

x  Gestionar problemas y cambios. Establecer
correcciones.




Componentes de 10s Servicios

7
i
| =

La finalidad de la “ Gestidn de Proveedores” es

Scflr(‘)’l';;f B alinear sus productos y servicios con los objetivos
Ambilo del cliente.
Profesional Funciones :
Mant. v Eleccién de Proveedores
de Software x Establecer criterios de seleccion
Help x  Contactar con los diferentes posibles proveedores
Desk x  Realizar estudios comparativos (rendimento, coste, etc)
Atencion K x  Seleccionar el proveedor
Remota x  Gestionar adquisiciones mediante dep. de compras
Atencion v Contratacién
“In Situ” x  Acordar las condiciones de compra

x  Confeccionar y revisar contratos

x Recibir y revisar los productos adquiridos

Entorno x Establecer Niveles de Servicio y garantia del proveedor
Técnico v _Analisis de Rendimientos

x  Evaluacion del rendimiento

Seguimiento y reclamacion de incidencias

Revisar Niveles de Servicio y cumplimiento del acuerdo
Gestionar actualizaciones

Plataformas

Red

X X X

Proveedores




Organizacion de los
Serviclios




Organizacion de los Servicios

La modalidad o nivel de Servicio para cada cliente se configura a partir de

)I Elementos cuatro elementos basicos :
Help Desk
S.LA. Service Quality Plan Service Level
Reporting \
)
sQ ‘ \% "

S.L.R. Seby

S.M.T.

/N

Service
Service Management
Level Agreement Team




Organizacion de los Servicios

El objetivo del S.L.A. es definir objetivamente el ambito y extension de los

Elementos Servicios del Help Desk
Help Desk
o » ] Service Quality Plan Service Level
)I sz Los Servicios de Gestion se definen Reporting
mediante Niveles de Servicio (S.L.A.) .
consensuados con el cliente. ‘
S.Q.P.
El S.L.A. se revisa peridédicamente y
S permite la constante alineacion de
- los trabajos con los requerimientos .
del cliente. - Service
\§ ), Service Management
S.M.T. -

Level Agreement

Es la herramienta basica con la que se mide el servicio y se realiza el seguimiento :
% Define los requerimientos y necesidades del Cliente

Describe aspectos criticos del Cliente y establece prioridades

Define Niveles de Servicio medibles y alcanzables

Define los indicadores de Nivel de Servicio

Concreta los elementos y niveles de calidad a suministrar durante el servicio

Estipula revisiones periodicas de los propios S.L.A.

|dentifica las responsabilidades de las partes.

& & & FF &




Organizacion de los Servicios

Elementos
Help Desk

La finalidad del S.Q.P. es establecer la forma y el método de realizar las
| actividades necesarias para la obtencion de los objetivos definidos en el S.L.A.

S.L.A.

Es la herramienta basica que establece el marco de actuacion de los trabajos :
%, Establece la organizacion del servicio con roles y responsabilidades

S.Q.P.

Define procesos y procedimientos en la realizacion de los Servicios

S.L.R.

O
% Concreta los formatos de informes y su periodicidad
%, Define las normas internas de actuacion y tipos de entregables y sus fechas

S.M.T.

- - rvi litv Plan Service Level
El S.Q.P. define y formaliza los Reporting

métodos de trabajos necesarios para 6 .

garantizar la consecucion de los
resultados previstos.

El S.L.A. define el que se debe
realizar y el S.Q.P. establece el

cémo, alineando el servicio con los _
Service

requerimientos del cliente. Service Management
/ Level Agreement Team




Organizacion de los Servicios

La intencion del S.L.R. es establecer un mecanismo que facilite el seguimiento

Elementos de las relaciones y de la consecucion de compromisos definidos en el S.L.A.
Help Desk
S Es la herramienta que permite realizar el seguimiento del cumplimiento de los Niveles de
e Servicio previstos :
% Define el avance de los trabajos descritos en el S.L.A. y S.Q.P.
Sl % Cuantifica el grado de cumplimiento de los acuerdos y facilita adecuaciones
%, Documenta estadisticas de peticiones, consultas, incidencias, intervenciones,...
S.L.R.
Service Quality Plan Service Level
S El S.L.R. es el instrumento que
S permite documentar las revisiones

periddicas del nivel de realizaciény
cumplimiento de los acuerdos.

La revision periodica del S.L.R. A
permite ir adecuando las distintas
.. actividades de los Servicios a los

Service Management constantes requerimientos del
Level Agreement Team N cliente. )




Organizacion de los Servicios

Para cada uno de los distintos ambitos donde se pueden centrar los

Elementos
Help Desk

S.L.A.

S.Q.P.

S.L.R.

S.M.T.

Servicios de Help Desk corresponde un S.M.T.

Service Quality Plan Service Level

. Reporting

1 Service
Management
Team

Service
Level Agreement

-

El S.M.T. es el equipo de personas
que garantizan el cumplimiento de
los acuerdos de Nivel de Servicio y

mantienen constantemente la
relacion con el cliente.

J

.

La composicion en nimero y perfiles
técnicos del S.M.T. se establece en
cada caso en funcién de los
requerimientos del cliente y del
ambito de los Servicios

/

El S.M.T. es el responsable de la consecucion de los Niveles de Servicio definidos en el S.L.A.y de la
realizacion de las actividades descritas en el S.Q.P. y, finalmente, de los peridédicos seguimientos -
conjuntamente con el cliente- de los distintos Servicios de Help Desk a traves del S.L.R..

Estos S.M.T. pueden tener :
%  Distintas formas organizativas, y
% Distintas composiciones.




Especificaciones Técnicas

Caracteristicas:

v Integracion.
x Permite que el sistema de red alerte al service desk, de los problemas.

v Conexiones para software de diagnostico v correccion.
x  Permite a los técnicos determinar y corregir los problemas.

v Activos e historicos de las incidencias o informacion sobre la

configuracion.
x Permite al técnico diagnosticar y corregir los problemas existentes.

v Aplicaciones de gestion.
x Son sistemas externos de gestion d los conocimientos, estos sistemas permiten
la codificacion de los problemas recurrentes y sus soluciones, es necesario
realizar inversiones significativas de tiempo y esfuerzo.




Especificaciones Técnicas

... para poner en marcha un help desk, es necesario definir lo mas
detalladamente posible, las tareas a realizar y su alcance.

... la labor de venta del nacimiento del help desk es impresidible.
Hay que informar a todas las personas de los objetivos que se
persiguen, de las normas que se deben cumplir como usuarios y
especialidades.

un Help Desk admite todo tipo de perfiles profesionales y
humanos pero se requiere de un gran esfuerzo para su integracion
y preparacion.

las personas, normalmente, buscan su realizacion en el
desempefo de su trabajo y por eso se deben conocer con todo
detalle las expectativas profesionales de cada operador y su
curriculum, pues podemos perder personal de gran valia por no
haber sabido utilizarlos adecuadamente




Especificaciones Técnicas

. ho cometer los mismos errores con el personal externo que los que
hayamos podido cometer con las personas de la propia organizacion.
Hacer una buena seleccidon y garantizarnos que la empresa que va a
colaborar con nosotros tiene programas de formacion e incentivos
para los operadores asi como una politica clara de contratacion y de
remuneracion.

... las métricas del servicio deben ser mas ambiciosas y tener en
cuenta a todas las partes que intervienen desde el principio y hasta
el final en poner en manos de usuarios un determinado producto.




Beneficios

La gestion del Help Desk genera, para la organizacion, importantes
»‘ Beneficios | beneficios, puesto que al tener.....

del Servicio

...un punto unico de contacto,

v el usuario obtiene asistencia inmediata por parte de personas con los
conocimientos apropiados y la disposicidon para atenderlo.

...un registro y un seguimiento centralizado de las incidencias,

v el usuario obtiene respuestas con mayor rapidez, dado que se
retroalimentan las razones de las llamadas y las soluciones propuestas.

...un Inventario de Hardware y Software,

v la organizacion conoce cual es la capacidad instalada del inventario
tecnoldgico (activos fijos), donde esta siendo utilizado y por quién.

..las responsabilidades y funciones definidas,

v el usuario tiene la garantia de que, dentro del ambito del nivel de Servicio
establecido, el Help Desk le prestara el soporte al requerimiento del
servicio solicitado.

...una disminucién de los tiempos y costes de inactividad,

v el usuario y la organizacion en general pueden beneficiarse de un entorno
de trabajo que les permite reducir los tiempos de inactividad y centrase en
el objetivo principal de su actividad: la atencion asistencial.




Conclusiones

v El CAC representa una pieza estratégica del funcionamiento de
cualquier proveedor de servicios, Yya que la impresion que
tienen los clientes de ésta, es fundamental. Para cumplir con
sus funciones se ha planteado una estructura organizativa en la
gue se presta gran atencion, no solo a los sistemas que la
componen, sino a los procedimientos que rigen su
funcionamiento, y muy especialmente al importante factor
humano que involucra. Todo en conjunto, esta disefiado para
seguir una estrategia que hace del CAC, una parte importante
en la estrategia general de la compaiiia.
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