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Draw.io

Help desk

ITIL
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Microsoft Excel

Owner

Operations

GLOSARIO

Acumulacion de algo, especialmente de trabajo

incompleto o cosas de las que debemos ocuparnos.

Enfermedad infecciosa causada por coronavirus.

Software para hacer diagramas de flujo, procesos,

organizaciones y de red.

Mesa de ayuda. Equipo centralizado dentro de una

empresa que atiende a empleados o clientes en masa.
Information  Technology Infrastructure Library.
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion.

Internet Protocol. Protocolo de internet.
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Hoja de célculo desarrollada por Microsoft.
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Operaciones.
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PMI

Product

Shift Compliance

Software

Ticket

Tl

Tier

VPN

Enfermedad epidémica que se extiende a muchos
paises 0 que ataca a casi todos los individuos de una
localidad o region.

Project Management Institute. Instituto sin fines de
lucro que asocia a los profesionales relacionados con
la Gestion de Proyectos.

Producto.
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Tecnologias de la informacion.

Nivel.

Virtual Private Network. Red privada virtual.
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RESUMEN

El proyecto de investigacion contempla dentro del marco tedrico los
conceptos principales del trabajo remoto y equipos de soporte técnico, su historia
y el estado actual. Se analizan también las caracteristicas de los marcos de
trabajo y metodologias. Todo con el objetivo de poder entender las ideas
principales para poder proponer una metodologia de administracién de un equipo

de soporte de software que trabaje remotamente.

Se plantea un marco de trabajo que facilita la administracién de equipos de
soporte técnico remoto que permita que los empleados sean independientes y
autébnomos, gracias a las distintas automatizaciones y procesos definidos en el
marco de trabajo. Se incluye también las métricas y herramientas sugeridas que
ayudaran a analizar el desemperio del equipo de trabajo y mantener una mejora

continua en el departamento, para obtener siempre resultados de alta calidad.
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OBJETIVOS

General
Proponer un marco de trabajo para el manejo de un equipo de soporte
técnico remoto que permita a los empleados tener una autonomia diaria
mediante el andlisis de herramientas tecnolégicas y metodologias laborales
existentes.
Especificos

1. Documentar la forma de trabajo de los equipos de soporte técnico.

2. Enunciar al menos 5 caracteristicas principales que un equipo de soporte

técnico debe de tener para trabajar de forma remota e independiente.

3. Sugerir 5 KPI que permitan medir los resultados de trabajo de un equipo

técnico remoto.
4, Enunciar 3 diferentes métodos para administrar un equipo de soporte
técnico de forma remota que permitan identificar a las personas que no

estén realizando el trabajo esperado.

5. Disefar la estructura diaria de trabajo para un agente de soporte técnico

que le permite trabajar remotamente de forma independiente.
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Proponer la estructura diaria de trabajo de un lider de un equipo de soporte

técnico que le permita administrar al equipo remotamente.

Evaluar 20 distintas herramientas de software que permitan el monitoreo,

medicién y direccién de un equipo de soporte técnico remoto.
Presentar 5 herramientas de software que se complementen entre si para

facilitar el monitoreo, medicion y direccion de un equipo soporte técnico

remoto.
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INTRODUCCION

El trabajo remoto es una tendencia que esta creciendo pues las personasy
las empresas tienen ahora mayor facilidad de acceso a las distintas tecnologias.
Uno de los factores que impacté el crecimiento del trabajo remoto, fue el
aislamiento causado por la pandemia del COVID19, en marzo del 2020. Las
empresas se vieron forzadas cerrar y continuar operando desde casa, sin tener
un plan. A causa de esto, muchas empresas se enfocaron en el trabajo remoto
por medio de reuniones, teniendo video llamadas la mayor parte del dia y los
empleados no podian ser productivos o debian dedicar mas de 8 horas para
completar las tareas. Por otro lado, se maneja la desconfianza constante de creer
gue los empleados no trabajan o no son productivos si no estan viendo

directamente lo que hacen.

Actualmente, varias empresas ya estan volviendo a las oficinas, pero las
grandes empresas tecnologicas estan enfocandose en implementar el trabajo
remoto definitivo, pues al brindar esta flexibilidad a los empleados, estos son méas

felices y trabajan mejor.

Uno de los equipos en donde puede aplicarse el trabajo remoto, es en los
equipos de soporte técnico de software pues la tecnologia facilita el trabajo fuera
de la oficina. Sin embargo, se recomienda tener un sistema que permita realizar
el trabajo remoto sin depender de otras personas para que sea lo mas
automatizado posible y donde se pueda garantizar la productividad y eficiencia

de los agentes de soporte.
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1. MARCO TEORICO

Para disefar la estrategia de trabajo para la administracion remota de un
equipo de soporte técnico se hace necesario la revision de las definiciones

relacionadas con el tema y la situacion actual.

1.1. Trabajo remoto / teletrabajo

Para poder disefiar la estrategia de trabajo para la administracion remota

de un equipo, debemos definir el trabajo remoto y analizar la situacion actual.

1.1.1. Definicion

El trabajo remoto es el tipo de trabajo que permite a los empleados trabajar
fuera de la locacion fisica de la oficina, permitiendo trabajar a distancia. Existen
varios términos utilizados para nombrar el trabajo remoto, entre ellos estan el
teletrabajo, trabajo a distancia, trabajo virtual. Todos estos términos son
utilizados como sinénimos para definir el trabajo que no se realiza dentro de una

oficina.

Segun la Real Academia Espafiola el teletrabajo es el “trabajo que se realiza
desde un lugar fuera de la empresa utilizando las redes de telecomunicacion para

cumplir con las cargas laborales asignadas.™

! Real Academia Espafiola.Teletrabajo. https://dle.rae.es/teletrabajo.
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El concepto de trabajo remoto se basa en la idea de que el trabajo no debe
de realizarse en un lugar fisico en especifico para que sea eficiente y completado.
Bajo esta idea, el teletrabajo no implica que deba realizarse Unicamente desde
casa, sino que en cualquier lugar remoto que le permita al trabajador poder

realizar las tareas asignadas.

Toda la idea del trabajo remoto es posible gracias a la tecnologia que ayuda

a que los equipos de trabajo puedan comunicarse entre ellos y coordinar tareas.

1.1.2. Como surgi6 el trabajo remoto

El término teletrabajo fue creado por el ingeniero de la NASA Jack Nilles,
en la década de 1970. A raiz de la crisis del petréleo de 1973, Nilles realizé un
estudio para reducir el consumo de petréleo. EI estudio titulado
Telecommunications-Transportation Tradeoff sostiene que “si uno de cada siete
trabajadores no tuviera que transportarse a su sitio de trabajo, Estados Unidos
no tendria la necesidad de importar petréleo”. Por esta razén, Nilles es

considerado como el padre del trabajo remoto

A raiz de dicho estudio, el teletrabajo fue un tema de debate. En 1979 el
Washington Post publico el articulo Working at home can save gasoline. En ese
entonces, la ventaja principal del trabajo remoto era el ahorro de gasolinay a su
vez, reduccion de tréfico vial. Por otro lado, los sindicatos laborales no querian el
teletrabajo, pues temian que fuera una excusa para reducir salarios e incrementar
las jornadas laborales. Las empresas veian el teletrabajo como un ahorro por la
reduccion de infraestructuras, pero temian que la falta de control fisico sobre el

empleado afectara la productividad.

2 Historia contemporanea. El teletrabajo nacio de otra crisis.
https://www.lavanguardia.com/historiayvida/historia-contemporanea/20200521/481297391719/
teletrabajo-covid19-crisis-petroleo-sociedad-consumo.html.
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A pesar de los debates, grandes empresas como IBM tomaron la decision
de experimentar con el trabajo remoto. En 1979 un grupo de 5 empleados
empezaron a trabajar desde casa, para 1983 dos mil empleados de IBM

trabajaban de forma remota.

1.1.3. Evolucién del trabajo remoto

La evolucién del trabajo remoto esté fuertemente ligada a la evolucién de la
tecnologia, pues el acceso a mayor tecnologia brinda mayores y mejores

oportunidades de poder trabajar remotamente en colaboracién con otros equipos.

Antes que aparecieran las computadoras en escena, ya se contaba con el
teléfono. Este, permite conectar personas a distancia donde pueden hablar y
comunicarse. El siguiente aporte tecnologico que ayudé al trabajo remoto fueron
las primeras computadoras personales que surgieron en 1975, ayudando a que
las personas y empresas tuvieran herramientas para poder trabajar remotamente
durante la crisis del petrdleo. A su vez surgi6 el correo electronico, que ayudoé a
facilitar la comunicacion entre equipos. En 1983, con el nacimiento del internet y
el chat en linea, obtuvimos dos de las herramientas de mas ayuda para el trabajo
remoto. El internet permite conectar personas de todo el mundo, sin necesidad

de estar en el mismo territorio fisico.

En el afio de 1985, la empresa J.C. Penney permiti6 que todos los
empleados de su centro de atencién telefonica trabajaran desde casa. Con dos
grandes empresas como IBM y J.C. Penney permitiendo el trabajo desde casa,
el movimiento del teletrabajo empez6 a crecer. En 1989 Peter Druker declard que
trasladarse para trabajar en la oficina era obsoleto. Cinco afios después, Steve
Jobs predice que el teletrabajo seria el futuro, pues la tecnologia permitiria

realizar el trabajo remotamente de forma mas facil.



A mediados de los 90, el estado de San Francisco, Estados Unidos empezé
a apoyar el trabajo remoto, pues les daba exenciones fiscales a empresas con al
menos 25 % del personal trabajando remotamente. Al mismo tiempo, el Wifi es

inventado dando mayores facilidades para el uso de internet.

A finales de los 90, los emprendimientos en casa empezaron a surgir. Estos
fueron creados por antiguos empleados corporativos o estudiantes universitarios
gue buscaban oportunidades diferentes. Por falta de capital, crearon las

empresas en sus casas; en su garaje.

Para el afio 2000 la tecnologia estaba méas avanzada. Era mas comun que
los empleados tuvieran conexién de internet en su casa y una computadora, y
esto permitia dar mas oportunidades para trabajar remotamente. Por todo este
avance, se vio la necesidad de tener una guia para el trabajo remoto. Gracias a
esta necesidad, la ley DOT Appropiations Act fue publicada en Estados Unidos,
esta ley requeria que todas las agencias ejecutivas tuviesen politicas de

teletrabajo.

En la década de 2010 el 59 % de trabajadores remotos trabajaban para
empresas formales. En esta misma década se forman las primeras empresas
estadounidenses que eran puramente remotas, entre ellas Zapier, Gitlab y Toptal.
A su vez, empresas tradicionales, como Microsoft y Google, empezaron a brindar

oportunidades a sus empleados para trabajar remotamente.

Sin embargo, en esa misma década el trabajo remoto se empezé a ir a la
baja. Marissa Mayer, directora de Yahoo, obligé a todos los empleados a volver
a la oficina en 2013. La justificacion que dio fue que las mejores decisiones e
ideas se daban en la oficina fisica y estaban perdiendo eso al tener gente en

trabajo remoto. Las grandes empresas empezaron a invertir en sus oficinas para



brindar sedes mas lujosas para que los empleados no quieran salir de ellas. En
2018, Facebook indicdé que querian la menor cantidad de personas trabajando
remotamente pues estaban preocupados por la productividad y responsabilidad
de las personas que no estaban en la oficina. Otras grandes empresas como
Google tampoco querian a sus empleados trabajando remotamente y Amazon
reestructuré6 un vecindario entero para tener a sus empleados cerca de las

oficinas.

Todo esto cambié en el afio 2020, cuando una pandemia afecto el trabajo a
nivel mundial. Debido al COVID-19 se debieron cerrar las puertas a nivel mundial
para evitar la propagacion del virus. Esto afect6 la forma de trabajo de la mayoria
de las empresas, pues los empleados debieron quedarse en casa y trabajar
desde ahi. En este momento, fue evidente que la mayoria de las empresas no
estaba preparada para el cambio, desde su infraestructura hasta el modelo de
trabajo diario; los empleados incrementaron las horas de estar conectados en
reuniones, con un 50 % de incremento en Estados Unidos de acuerdo con el
estudio de la Universidad de Chicago, horas que antes invertian en trabajar sin
tener tanta reunién. Conforme fue avanzando el tiempo y las empresas seguian
trabajando desde casa, la coordinacién fue mejor, y lograron acomodarse al

trabajo desde casa.

1.1.4. Caracteristicas

Las principales caracteristicas del trabajo remoto son:



1.1.4.1. Remoto, fuera de la oficina

La idea principal del trabajo remoto es que es un trabajo que se realiza fuera
de la oficina. Los empleados no se encuentran en el lugar de accion principal, y

no necesitan trasladarse para realizar el trabajo.

Inicialmente el trabajo remoto estaba pensado para realizarse desde casa,
pero luego surgieron los espacios de coworking y oficinas compartidas; donde las

personas pueden llegar para trabajar, sin necesidad de trasladarse a la oficina.

1.1.4.2. Tecnoldgico

En los inicios del trabajo remoto, en 1970, la tecnologia no estaba presente.
El trabajo remoto era el que podia hacerse en casa, y se basaba en el contenido
gue podia trabajarse desde casa. Poco a poco la tecnologia se fue agregando al
trabajo remoto, desde las llamadas telefénicas, las computadoras personales

hasta el internet.

En la actualidad, los empleados remotos utilizan la alta tecnologia en su dia
a dia, conexiones rapidas de internet, VPN, mensajeria instantanea, correos
electronicos, programas corriendo desde la nube, entre otros. Esto les permite

tener comunicacion en tiempo real con los otros compafieros de trabajo.
1.1.4.3. Colaborativo
El trabajo remoto debe tener una colaboracién diaria entre sus trabajadores.

Todas las personas que trabajan para la empresa deben colaborar entre si para

poder cumplir los objetivos de la empresa. Los trabajadores remotos también



deben presentar esta colaboracion y demostrar los aportes que pueden realizar

sin estar en la oficina.

1.1.4.4. Comunicativo

Una de las caracteristicas principales del trabajo remoto es la comunicacion
ya que, por medio de esta, se logra interactuar y avanzar en el trabajo en equipo.
Los empleados remotos deben ser capaces de mantener una comunicacion
amplia con su equipo de trabajo. Para esto, se utilizan distintas herramientas

tecnoldgicas como Slack, Zoom, Google Hangouts, entre otros.

1.1.45. Independiente

El trabajo remoto debe tener las condiciones necesarias para ser
independiente. Cuando los empleados no estan todos en la misma oficina, deben
de poder trabajar solos; y esto se logra si el trabajo se disefia de forma en que el
trabajador sepa qué debe hacer y como debe de hacerlo, sin depender de un

jefe.

1.1.4.6. Organizado

El trabajo remoto debe de ser organizado. Cuando se tienen personas
trabajando remotamente, el empleador debe dar las herramientas necesarias
para que las personas puedan realizar las tareas. Cada tarea o asignacion debe
de ser clara 'y debe de tener una guia de como va a realizarse. El empleador debe
imaginar que el empleado no podra comunicarse con su jefe todas las veces, y

el empleado debe de tener todo lo que necesita para poder trabajar sin ayuda.



1.1.5. Estado actual

En los inicios del afio 2020, uUnicamente 17 % de los empleados
estadounidenses trabajaban remotamente los 5 dias de la semana, y se creia
gue el trabajo remoto creceria poco a poco. Sin embargo, todo cambié cuando la
pandemia del COVID-19 forzé a algunos empleadores a trabajar desde casa. En
Estados Unidos el 44 % de los empleados se encontraban trabajando desde casa

5 0 mas dias de la semana, como se puede ver en la siguiente imagen.

Figura 1. Cambios en las tendencias el trabajo remoto debido al
COVID-19 en Estados Unidos, en el afio 2020

47%

Never =1 day per week 1-2 days per week 3-4 days per week S+ days per week

@ EBefore COVID-19 @ After COVID-19

Fuente: MLITZ, Kimberly. Remote work frequency before and after COVID-19 in the United
States 2020. https://www.statista.com/statistics/1122987/change-in-remote-work-trends-after-

covid-in-usa/. Consulta: 20 de mayo de 2021.



Por otro lado, Upwork realiz6 una encuesta a 1 500 reclutadores y
documento que el 62 % de las compafias estadounidenses estaban planeando
mas trabajo remoto para los siguientes afios. En el mismo estudio, se muestra
qgue las empresas ven que el 23 % de sus empleados estaran trabajando

remotamente dentro de 5 afos.

Tablal. Porcentajes del equipo/departamento que estaba, estay estara

trabajando desde casa en los puntos mostrados

Five years
Before COVID-19 | April 2020 Today from now

Fully remote 12.3% 477% 41.8% 26.7% 229%
Partially remote 8.9% 12.2% 15% 15.2% 14.6%
Not remote 78.8% 40.% 43.3% 58.2% 62.5%

Fuente: OZIMEK, Adam. Future workfoce. https://www.upwork.com/press/releases/economist-

report-future-workforce. Consulta: 13 de marzo de 2021.

La emergencia del COVID-19 ayudo a demostrar que el trabajo remoto era
posible para bastantes personas y distintos puestos, pues no es necesario estar
fisicamente en una oficina para comunicarse y trabajar. Algunas de las grandes
empresas como Twitter anunciaron que sus empleados podran quedarse
trabajando desde casa permanentemente. Otra de las grandes empresas de
tecnologia, Facebook, dijo que esperan tener al 50 % de sus empleados

trabajando remotamente para el 2030.

Con el avance de la vacunacion, algunas empresas ya estan volviendo a
las oficinas, sin embargo, algunos empleados no quieren volver. Una encuesta

realizada en Estados Unidos en el mes de mayo, a mil personas, demostré que


https://www.upwork.com/press/releases/economist-report-future-workforce
https://www.upwork.com/press/releases/economist-report-future-workforce

39 % de ellos consideraria renunciar a sus trabajos si no les ofrecen la posibilidad
de continuar trabajando remotamente. Es por ello que las empresas deben de
analizar si el trabajo de cada persona necesita estar en un lugar en especial o

puede ser realizado remotamente.

1.2. Equipos de soporte técnico informatico

Para poder disefar la estrategia de trabajo para la administracién remota
de un equipo, debemos definir los equipos de soporte técnico y analizar la

situacién actual.

1.2.1. Definicién

La palabra soporte significa “apoyo o sostén™, segin la Real Academia
Espafola. Por su lado, la palabra técnico es todo lo perteneciente a las
aplicaciones de las ciencias y las artes. Al juntar ambas palabras, formamos el
soporte técnico, que es un servicio ejecutado por personal especializado para
ayudar a solucionar problemas; la idea es ayudar a los clientes de un producto o

servicio que tengan problemas con el mismo.

El soporte técnico puede enfocarse en distintos tipos de productos o
servicios, uno de los mas comunes es el soporte técnico informatico que es el
tipo de soporte 0 ayuda que se brinda a problemas de computadoras o sistemas
tecnolégicos. Los problemas pueden ser fisicos por hardware o légicos por

software.

Un equipo es un grupo de personas que se organiza para una investigacion

o trabajo predeterminado. Por lo tanto, un equipo de soporte técnico informatico

% Real Academia Esparfiola. Soporte. https://dle.rae.es/soporte.
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es el grupo de personas que ayuda a resolver problemas fisicos o légicos de
computadoras o sistemas tecnologicos. El equipo de soporte técnico esta
conformado por un grupo de personas que incluye a los lideres del equipo y los
agentes de soporte técnico. Esta definicion se confirma también con la definicion
de ITIL que se da para Soporte de Servicio, pues es el que provee todos los
procesos operativos necesarios para el manejo de interrupciones de servicio e

implementacion de cambios.

1.2.2. Historia y evolucion

La historia y evolucion de los equipos de soporte técnico informatico inicia
en la década de 1960 cuando las computadoras empezaron a cobrar mas
importancia en la humanidad. En este tiempo, las computadoras eran de gran
tamafio, estaban propensas a mas errores y se utilizaban en campos de ciencias
y tecnologia. Por ser las computadoras tan complejas y grandes, el soporte
técnico se daba por medio de un grupo de expertos en ciencias, analisis y en las
computadoras, que debian revisar los equipos fisicamente al ser problema de
hardware, y estar cerca de las computadoras centrales para poder revisar cuando

eran problemas de software.

Veinte afios mas tarde, durante la década de 1980, la tecnologia empezo a
alcanzar a mas personas. Las computadoras de escritorio empezaron a aparecer
y junto con ellas, la tecnologia para poderlas usar. Con las facilidades, los
usuarios de computadoras aumentaron, y a su vez, los equipos de soporte
técnico también. Estos equipos de soporte empezaron a formarse por personas
gue entendian las computadoras, y no eran necesariamente grandes expertos en
ciencias como en los afos 60. En los afios 80 se empezaron a formar los flujos
de trabajo para poder realizar un buen analisis de soporte, y asi es como nace el

ticket, para poder estandarizar el proceso de soporte. En esta misma década se
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publicé el primero de varios volimenes donde se definen procesos genéricos
para la industria de TI, titulado Un Sistema de Gestion para el Negocio de la
Informacidn; este fue el primer paso para crear lo que ahora se conoce como
ITIL.

La explosion de la tecnologia se incrementé en la década de 1990. Aparte
de las computadoras, otros aparatos tecnoldégicos empezaron a aparecer, como
las maquinas de fax y celulares. Las computadoras personales en el lugar de
trabajo se hicieron mas comunes, cada usuario tenia una conexion de internet y
un correo electrénico. En paralelo, la demanda por recibir soporte técnico fue
creciendo, por esta razon las grandes empresas empezaron a crear grandes call
centers, 0 a contratar gente externa por outsourcing para proveer el soporte

necesario.

Finalmente, al inicio del nuevo milenio, la burbuja tecnoldgica exploto, y
junto con ella, la demanda de soporte técnico creci6. Muchas empresas
tecnolégicas y aplicaciones empezaron a llenar el mercado, y lo siguen haciendo.
Todo ese tan sencillo como que un grupo de 3 personas puede crear una
empresa, aplicacion, pagina web o juego en linea; y todos los nuevos usuarios

necesitan recibir soporte técnico cuando sea necesario.

El crecimiento tecnoldgico se estd dando a pasos agigantados con la nube,
teléfonos inteligentes y servicios de transmision en vivo. Actualmente las
personas promedio conviven con la tecnologia diariamente, y esto ha aumentado
su conocimiento. Sin embargo, al ser la tecnologia parte del dia a dia, el soporte
técnico también lo es; pues cuando las personas presentan un problema quieren

resolverlo lo mas pronto posible.
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1.2.3. Responsabilidades de un equipo de soporte técnico

Un equipo de soporte técnico informatico tiene como responsabilidad
principal ayudar a los clientes, pero no es esa la Unica responsabilidad. Segun
ITIL, la operacion del servicio cuenta con distintos procesos, de los siguientes

son los relacionados al soporte técnico:

. Gestion de eventos
o Asegurarse que los sistemas sean monitoreados y categorizar
eventos antes de decidir las acciones adecuadas.
o Gestion de incidentes
o Manejar los incidentes de inicio a fin para restaurar el servicio a los
usuarios lo antes posible.
o Cumplimiento de la solicitud
o Completar las solicitudes de servicio o tareas basicas solicitadas
por el cliente/usuario.
. Gestion del acceso
o Tareas para brindar acceso a herramientas, segun lo permitan las
politicas de la empresa.
o Gestion de operaciones de TI
o Monitorear y controlar los servicios de infraestructura, servidores,
redes y aplicaciones. Esto incluye actividades recurrentes, soporte,

restauracion y mantenimiento rutinario.
1.2.4. Agente de soporte técnico
El agente de soporte técnico es quien esta al frente del trabajo de soporte.
Es quien ayuda a los clientes directamente a resolver los problemas, o a

colocarlos en la direccion correcta. Los agentes de soporte técnico contestan las
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llamadas telefénicas de los clientes, asi como los correos electronicos y tickets

gue se reciben.

Los agentes de soporte técnico deben de tener un grupo de caracteristicas

para poder realizar su trabajo diario:

o Servicio al cliente: les debe gustar ayudar a otros.

. Facilidad de comunicarse: deben de saber escuchar y comunicarse con
los demas, pues deben de entender las quejas de los clientes y a su vez
deben de poder darse a entender cuando envian mensajes.

. Habilidades técnicas: deben de tener habilidades técnicas que permitan
entender y resolver los problemas reportados por los clientes.

. Habilidades de entrada de datos/documentacion: deben de poder
documentar la informacion que reciben de los clientes, asi como las
llamadas y enviar las soluciones por escrito, de ser necesario.

. Manejo de tiempo: deben de poder priorizar las llamadas y poder trabajar
rapidamente para poder atender al siguiente cliente.

o Habilidades para solucionar de problemas: deben de poder utilizar sus

propias habilidades para entender y solucionar problemas.
Los agentes de soporte técnico pueden estar divididos en varios niveles,

dependiendo de la estructura del soporte que estén brindando. ITIL presenta los

niveles en 3 grupos principales nivel 1, nivel 2 y nivel 3.
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Tabla Il.

Niveles de soporte descritos por ITIL

Nivel

Caracteristicas

Nivel 1, Tier 1 en inglés

Asistencia inicial, son los
primeros en tener contacto con
el cliente.

Resuelven las incidencias
basicas del cliente.

Encargado de:

o Obtener informacion
inicial del cliente.

o Determinar prioridad del
problema.

o Analizar lo que el cliente

esta tratando de hacer.

Resuelven problemas que ya
estan documentados.
Responsables de procesar
tareas basicas de los clientes,
COMO crear usuarios.

Deben transferir el ticket a nivel
2 si no pueden resolver el
problema con la
documentacion existente.
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Continuacion tabla 1.

Nivel 2, Tier 2 en inglés o Tienen los conocimientos de
nivel 1 'y conocimientos
especializados en el area
computacional.

o Tienen por lo menos 1 afo de
experiencia de soporte de nivel
1.

o Personas especializadas en

redes de comunicacion, bases
de datos, sistemas operativos,
sistemas de informacion, entre
otros.

. Toman las tareas y tickets que
los agentes de nivel 1 no
pudieron resolver.

o De ser necesario, solicitan
ayuda de soporte externo,

° como fabricantes de software o
hardware.

Nivel 3, Tier 3 en inglés o Usualmente representa un nivel
de soporte fuera de la
organizacion como un
proveedor.

° Cuenta con conocimientos
avanzados del fabricante del
producto.

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Excel.

1.2.5. Lider del equipo de soporte técnico

El lider del equipo de soporte técnico es el responsable de liderar,
desarrollar, guiar y auditar a los agentes del equipo. ITIL utiliza el término Gerente
de Operaciones de TI, y lo define como la persona que toma responsabilidad

completa de las actividades del Servicio de Operaciones, pues se encarga de
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que las tareas del dia a dia se completen en el tiempo necesario y con alta
calidad.

El lider del equipo de soporte técnico no trabaja directamente con los
clientes, pero si ayuda a administrar el trabajo de los agentes. Es también el
responsable de entrenar, asignar trabajo, evaluar la calidad y desbloquear a los

agentes en su dia a dia.

Dependiendo del tamafio del equipo de soporte técnico, este puede tener
mas de un lider, las funciones son las mismas; las diferencias son los grupos en

los que se enfocan.

1.2.6. Estado actual

Los equipos de soporte técnico pueden brindar asistencia por distintos
medios: correo electronico, via telefénica, software de la aplicacion, sistemas de

tickets, faxes y en sitio.

Actualmente esta creciendo la tendencia de proveer soporte técnico remoto;
los agentes se conectan al sistema y del cliente por medio de una conexion
remota que permite almacenar datos y poder trabajar en el equipo del cliente para

identificar la causa del problema y solucionarlo.
1.3. Metodologia/marco de trabajo
Para poder disefiar la estrategia de trabajo para la administracion remota

de un equipo, debemos definir que es una metodologia o0 marco de trabajo y

analizar algunos ejemplos.

17



1.3.1. Definicién

Una metodologia es un grupo de mecanismos o procedimientos que se
emplean en el logro de un objetivo u objetivos que se tienen en una investigacion
cientifica. La metodologia actia como el soporte conceptual que dirige la manera

en la que aplicamos los procedimientos de una investigacion.

Por otro lado, un marco de trabajo es la visidbn general amplia de un
esquema de elementos interconectados que define un conjunto estandarizado de

conceptos, practicas y criterios para enfocar un tipo de problematica particular.

Ambos son muy similares, pues tanto la metodologia como el marco de
trabajo tienen como objetivo crear las bases para poder seguir un proceso con
cierto objetivo. La diferencia entre una metodologia y un marco de trabajo esta
principalmente en que la metodologia se define con base los resultados de una
investigacion y se sigue de forma sencilla; mientras que el marco de trabajo
brinda las guias para realizar algo, pero se debe de pensar y definir la forma en

gue se aplicara.

1.3.2. Caracteristicas

Las caracteristicas principales de una metodologia son:

J Conjunto de pasos que se pueden aplicar para solucionar un problema.

. Permite dirigir, precisar, crear objetivos, generalizar, comparar y unir el
conjunto de elementos que forman parte de la misma metodologia.

. Orienta la forma como se resuelve el problema de investigacion; qué se va
a investigar, el propdsito de estudio, los recursos, como se realizara la

investigacion, cuanto tiempo.
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o Permite ordenar los procesos relacionados a la metodologia.

Las caracteristicas principales de un marco de trabajo son:

o Proporciona una estructura base para organizar los componentes de un
proceso.
o Incluye actividades, reglas y métodos que se puedan aplicar a cualquier

escenario sin importar su tamafio o complejidad.
1.3.3. Estructura de una metodologia/marco de trabajo
Una metodologia o marco de trabajo que quiera presentar una idea de como

llevar a cabo actividades con resultados especificos debe incluir como minimo,

las siguientes partes:

Descripcién del problema

o Una breve descripcion del problema que la metodologia/marco de
trabajo propone resolver.

. Propdésito del marco de trabajo o metodologia
o) Descripcion del propadsito de la metodologia/marco de trabajo, para

qué sirve y como ayudara
o Objetivos del marco de trabajo/metodologia
o Resultados especificos medibles que se esperan lograr al aplicar el

marco de trabajo

. Descripcion del marco de trabajo o metodologia
o) Se debe de tener una descripcion detallada de toda la metodologia,
gue incluya:
. Entradas.
. Salidas.
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. Etapas.

. Actividades.
. Precondiciones, si es que aplica.
. Recursos.
1.3.4. Ejemplos de metodologias/marcos de trabajo

En el mundo de la tecnologia, existen un gran nimero de metodologias y
marcos de trabajo que se utilizan en el dia a dia, usualmente estas metodologias
se utilizan en el desarrollo de software, pues debido a la complejidad del proceso,
la creacion de ciertas reglas y pasos facilitan la tarea. Cada metodologia tiene
caracteristicas que la hace unica. La tabla Ill muestra datos de las metodologias

mMAas comunes.

Tabla lll. Metodologias mas comunes y sus caracteristicas

Nombre de | Caracteristicas principales

la
Metodologia
Agile o Funcionamiento modular: cada componente se divide en
elementos y actividades.
o Iteraciones en pequefios ciclos: cada ciclo tiene actividades

definidas que deben cumplirse en ciertos tiempos y el ciclo se
cierra hasta que el resultado es el correcto.

o Limitado en el tiempo: cada iteracion esta programada, para
evitar atrasos.
o Adaptable: los resultados de cada iteracion permiten

adaptarse segun sea necesario, agregando nuevos ciclos o
actividades para poder resolver los problemas presentados.

o Incremental: la metodologia Agile va incrementando los
resultados al ir complementando cada ciclo.
o Colaborativa: se enfoca en la comunicacién y colaboracién

entre el equipo y el cliente, para poder tener éxito en el
desarrollo del software.
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Continuacion tabla Ill.

Scrum

Backlog del producto: se utiliza para identificar en que se debe
de trabajar. Es una lista de actividades pendientes que se
deben de completar.

Define un equipo central: Scrum define los roles de las
personas que estan trabajando en el proyecto, define 3 roles
principales:

o Scrum master: encargado de administrar el proceso y
desbloquear al equipo.
o Product owner: representa al cliente y entiende los

requerimientos. Es el encargado de priorizar el backlog
del trabajo que se debe de completar.

o Equipo de desarrollo: es un equipo de expertos que
colaboran entre si para desarrollar y completar el
trabajo de los sprint.

Utiliza epics e historias de usuario: el trabajo es clasificado en

epics o epopeyas desde las cuales las historias de usuario se

desarrollan. Las historias de usuarios describen una técnica
para describir la funcionalidad del software que se esta
desarrollando.

Trabaja con cadencias de sprint: los equipos de Scrum

trabajan usualmente en sprints de 2 semanas para completar

tareas.

Equipos pequefos: equipos de 7-9 personas y entregan

nuevos desarrollos cada 2 semanas.

Reuniones diarias o daily standup meetings en inglés: es una

reunion diaria de sincronizacion del equipo para poder

coordinar el trabajo de cada sprint.

Kanban

Sistema visual que permite el manejo del trabajo del proyecto.
Visualiza el proceso y el trabajo actual pasando.

Requiere de transparencia total del trabajo y comunicacién en
tiempo real.

Utiliza un tablero de equipo con 4 estados:

e Por hacer, to do en inglés: tareas pendientes.

o En progreso, in progress en inglés: tareas que ya se
empezaron a trabajar y estan avanzando.

o Revision de cbdigo, code review en inglés: tareas
completadas que se estan revisando.

o Completadas, done en inglés: tareas completadas.
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Continuacion tabla Ill.

Trabaja con tarjetas. Cada tarjeta representa una tarea y se
van acomodando en el tablero segun el estado.

Cuando una tarea cambia de estado, se cambia la tarea al
estado correcto.

El tablero permite tener métricas visuales segun el estado de
cada tarea.

Los estados de cada tarea facilitan tener menos cuellos de
botella, pues las tareas van avanzando en distintos estados
segun es necesario.

Scrumban

Combina las mejores caracteristicas de Scrum y Kanban.
Crea un tablero de tareas para el manejo del flujo de trabajo.
Limita el progreso del trabajo, esto lo realiza limitando el
namero de tarjetas que se pueden tener en el tablero.
Ordena las prioridades del equipo en el tablero.

Restringe el tiempo de cada sprint, limitando el tiempo de cada
tarjeta.

Mantiene reuniones diarias para poder evaluar los planes y
complicaciones que el equipo presenta.

Disciplined
Agile Delivery,
DAD, de PMI

Metodologia agil enfocada en las personas primero, enfocada

en objetivos y escalable.

Al igual que Scrum, define roles, responsabilidades y manejo

de cambios.

A su vez, complementa a Scrum al enfocarse en la

arquitectura, disefo, pruebas, documentacién y desarrollo.

Es pragmatico, al ofrecer opciones y no recetas exactas que

sequir.

Entrega soluciones y no solo software, pues entrega

documentacion, procesos, actualizaciones, estructuras y todo

lo necesario para abordar las nuevas necesidades que el
software pueda presentar.

Se enfoca en tres fases principales:

o) Comienzo, inception eninglés: la fase inicial, suele ser
mas larga que un sprint. Se enfoca en crear una vision
de actividades para poder estructurar el proyecto.

o Construccion: se produce una posible solucion en
fases incrementales. Se puede hacer por medio de
iteraciones o siguiendo un flujo continuo.

o Transicion: es la transicion del desarrollo de la solucion
hacia las personas que lo usaran.

Ofrece varios ciclos de trabajo para que cada equipo pueda

escoger el gue mas se ajuste al trabajo.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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2. MANEJO DE UN EQUIPO DE SOPORTE TECNICO
INFORMATICO TRADICIONAL

Para disefar la estrategia de trabajo para la administracion remota de un
equipo de soporte técnico se debe entender como se maneja un equipo de

soporte técnico de forma tradicional.
2.1 Definicion

Un equipo de soporte técnico informatico tradicional es el grupo de personas
gue ayuda a resolver problemas fisicos o l6gicos de computadoras o sistemas
tecnologicos, cuyos miembros trabajan en una oficina tradicional. Esta ayuda
puede ser para clientes internos o clientes externos, dependiendo del enfoque

del equipo.

Al estar todos en el mismo lugar, se permite que el coordinador o lider del
equipo pueda llevar un control a detalle basado en las actividades que puede
observar que el equipo realiza.

2.2. Métricas y KPI de un equipo de soporte técnico informéatico

Para entender como trabaja un equipo de soporte técnico tradicional, se

debe entender las métricas que se manejan.
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2.2.1. Definicién

Las métricas son los datos numéricos que se utilizan para analizar el
rendimiento de algo en especifico. El uso de métricas facilita el trabajo de los
empleados de una empresa, pues se puede ver en tiempo real los efectos de las
actividades que se realizan dia a dia. Las métricas de un equipo de soporte
técnico informatico consisten en el grupo de valores numéricos que sirven para

analizar el rendimiento del equipo.

Por aparte de las métricas, también existen los indicadores clave de
desempefio o rendimiento, conocidos como KPI. Los KPI son valores medibles
que representan la efectividad de un proceso o accién de una empresa, para
alcanzar un objetivo. Se utilizan para monitorear si se estan cumpliendo los

objetivos marcados y tomar decisiones.
2.2.2. Diferencias de métricas y KPI
La principal diferencia entre métricas y KPI esta en la forma en la que se
utilizan. Las métricas miden el valor sobre un proceso y los KPI estan
directamente relacionados con un objetivo.

Todos los KPI son métricas, pero no todas las métricas son KPI.

2.2.3. Métricas y KPlI mas comunes de un equipo de soporte

técnico
Existe un gran nimero de métricas y KPI de soporte técnico, ya que cada

empresa puede querer distintas medidas dependiendo de los objetivos y metas

que tengan.
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Las métricas y KPlI mas comunes que se utilizan en soporte técnico se
pueden agrupar en 2 categorias, segun ITIL KPI de manejo de Incidentes y KPI

de manejo de problemas.

o Manejo de incidentes:
o Total de incidentes repetidos, con soluciones disponibles.
o Total de incidentes resueltos remotamente, sin necesidad de ir al

lugar del cliente.
o Total de casos escalados o incidentes que no se resolvieron en el

tiempo de resolucién acordado.

o Total de incidentes registrados, por clasificacion.

o Promedio de tiempo de respuesta inicial.

o) Tiempo de resolucion.

o Porcentaje de casos resueltos en el primer contacto.

o) Total de incidentes resueltos dentro del tiempo de servicio

acordado, SLA.

o) Promedio de esfuerzo de resolucion de incidentes.
o Manejo de problemas:
o) Total de problemas registrados.
o Tiempo de resolucion de problemas.
o) Total de problemas no resueltos.
0 Total de Incidentes abiertos por problemas conocidos.
o) Promedio de tiempo transcurrido para identificar la causa raiz de un
problema.
o) Promedio de esfuerzo de resolucion de problemas.

Otros de los KPI y métricas utilizadas en servicio al cliente son:
o Satisfaccion del cliente.

° Nuevos tickets recibidos.
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. Tiempo de respuesta inicial.

. Tickets escalados de nivel 1 a los otros niveles.
. Tickets de soporte resueltos.
o Tickets no resueltos o casos pendientes.
. Tasa de desemperio de los empleados.
. Porcentaje de re-trabajos o reincidencias.
2.2.4. Formas de medicién de los KPl'y métricas

Cada métrica y cada KPI tiene su propia formula y datos para poder
calcularse. Gracias a la tecnologia, estos datos pueden obtenerse en tiempo real,

lo que permite tener las métricas de forma inmediata para su revision.

Los equipos de soporte técnico informaticos tradicionales trabajan con un
sistema que les permite guardar la informacién de cada caso en el que trabajan.
Este sistema puede ser un software dedicado para la atencién de casos,
conocidos como help desk, como por ejemplo Zendesk, Kayako, JIRA. O puede
ser también un sistema manual donde se lleven todos los datos. Lo importante

es poder capturar la informacion importante como:

. Fecha y hora de creacion del ticket.

o Fechay hora de la primera respuesta.
. Fecha y hora de resolucion.

. Estado del reporte.

o Agente asignado al ticket.

. Satisfaccion del cliente.
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Al tener los datos capturados, cada lider de equipo de soporte puede
generar los reportes necesarios para obtener las métricas. Lo ideal es tener estos

reportes automatizados para que no dependan de una persona.

2.3. Actividades de un agente de soporte técnico informatico

Para que un agente de soporte técnico informatico pueda trabajar, necesita
tener claras las actividades que debe realizar. Cada actividad tiene distinta

frecuencia.

2.3.1. Lista de actividades necesarias

Las actividades diarias de un agente de soporte técnico informéatico pueden

agruparse en 4 categorias:

o Atender consultas, cambios o problemas reportados por clientes:
o) Cuando los clientes del equipo de soporte técnico reportan algun
problema, requieren un cambio o tienen una consulta los agentes
de soporte deben de atenderlos y trabajar en ellos hasta que el

problema esté resuelto.

o Administracion de las herramientas de software y hardware:
o) Los agentes de soporte son los encargados de administrar las
herramientas de software y hardware existentes.
o) Esta actividad incluye creacion y mantenimiento de usuarios,

ejecutar mantenimientos programados y actividades de ese tipo.

o Monitorear herramientas de software y hardware para poder tomar

acciones cuando sea necesario:
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o Los agentes de soporte deben monitorear las alertas de las
herramientas de software y hardware que tienen bajo su
administracion.

o Al momento de encontrar una alerta, los agentes deben de realizar

las actividades necesarias para resolver las alertas.

Diagnastico y solucidn de problemas:

o Esta es la actividad principal de los agentes de soporte técnico
informatico, pues para poder resolver los problemas reportados por
los clientes, asi como las alertas de software y hardware los agentes
de soporte técnico deben poder realizar las tareas de diagndstico

para poder solucionar los problemas.

2.3.2. Frecuencia de las actividades

Cada una de las actividades tiene distinta frecuencia segun la necesidad.

Tabla IV. Frecuencia de actividades de un agente de soporte técnico

Actividad Frecuencia
Atender consultas o problemas reportados por | Esta actividad depende de los clientes y cada
clientes cuanto reportan los problemas.

Los agentes deben estar pendientes
constantemente para ver si tienen nuevos

reportes.
Administracion de las herramientas de | Al igual que el punto anterior, la creacién y
software y hardware mantenimiento de usuarios es una actividad
gue depende de cada cuanto lo requiera el
cliente.

Por otro lado, los mantenimientos
programados se realizan cuando el sistema lo
requiera, pero no es a diario. Este tipo de
actividades se realizan planificadas, de
manera que los usuarios no estén utilizando
las herramientas para evitar interrupciones.
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Continuacion tabla IV.

Monitoreo de herramientas de software y
hardware para tomar las acciones necesarias

El monitoreo de las herramientas se debe de
realizar a diario.

A causa del monitoreo, se desencadenan
distintas acciones que deberan ejecutarse
segun la urgencia, pueden ser
inmediatamente o programadas.

Diagnostico y resolucion de problemas

Esta actividad se realiza varias veces en el
dia.

Para poder atender los requerimientos de los
clientes y mantener los sistemas, los agentes
de soporte técnico deben de diagnosticar el
requerimiento y luego resolverlo.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

2.3.3.

Formas de crear cada actividad

Un equipo de soporte técnico tradicional puede tener distintas formas para

crear las actividades que se deben realizar:

J Sistema de tickets automatico:
o Esta es la forma mas sencilla para el manejo de un equipo de
soporte.
o El sistema de tickets permite que los clientes reporten un problema

y automaticamente se crea el ticket con el requerimiento para que

un agente de soporte lo trabaje.

o El sistema de tickets permite manejar los estados de cada ticket, de

acuerdo con las acciones que se realizan:

. Abierto: el problema sigue activo y el agente aun debe

trabajar en él.

. Pendiente: el ticket esta en espera del cliente. Pueden darse

dos situaciones:
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O

v Se espera informacion del cliente para poder continuar
trabajando.

v O se espera confirmaciéon del cliente de que el
problema esté resuelto.

En espera: existen situaciones donde las actividades del

ticket no se pueden realizar, entonces se deja en espera.

Algunos ejemplos de estas situaciones son:

v Ventana de mantenimiento en el futuro.

v Futura reunion.

Cerrado: el ticket esta ya cerrado y no debe ser trabajado.

El sistema de tickets puede llegar a automatizarse de manera que:

Cada llamada entrante de los clientes creard un ticket
automaticamente.

Los tickets al crearse son autométicamente asignados a un
agente sin necesidad de intervencion humana.

Los clientes pueden enviar su solicitud por medio de correo

electronico, que creara el ticket con los datos del cliente.

Sistema manual:

O

Al no contar con un sistema de tickets automatizado, el equipo de
soporte técnico debe de utilizar un sistema manual para poder llevar
control de las actividades.

El sistema manual debe permitir a los agentes poder crear un
control de sus actividades diarias.

Las actividades que se crean se basan en las entradas que tienen

los agentes cada dia:

Llamadas donde los clientes reportan los problemas.
Correos electronicos donde los clientes se comunican a

soporte.
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. Actividades que se deben de realizar como parte del
mantenimiento del hardware y software
o Es ideal mantener un estado en cada una de las actividades, para

gue los agentes sepan en qué actividades deben de trabajar.

2.3.4. Proceso de asignacion de las actividades

La asignacion de actividades para cada agente de soporte técnico puede

darse de alguna de las siguientes formas:

o Automaticamente:
o Por medio del sistema de tickets, cada actividad es asignada al
siguiente agente disponible utilizando un algoritmo Round-Robin.
o Manualmente:
o Una persona se encarga de la asignacion de actividades,
generalmente el lider del equipo.
o La persona encargada selecciona al mejor agente para cada
actividad de acuerdo con sus aptitudes y de acuerdo con el tiempo

libre que tenga.
2.4. Actividades de un lider de soporte técnico
Para que un equipo de soporte técnico funcione de forma eficiente, necesita

de un lider. Este lider debe de tener una lista de actividades clara, para saber

gue debe de realizar.
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2.4.1. Lista de actividades para manejar un equipo de soporte

técnico informatico

Un lider del equipo de soporte técnico tiene a su cargo un equipo de

agentes. Para poder liderar al equipo, sus actividades principales son:

o Asignacion de actividades:

(@)

Ya sean automéaticas o0 manuales, el lider del equipo de soporte

tiene a su cargo la asignacién de actividades para cada agente.

o Si las actividades son asignadas automaticamente, entonces el
lider del equipo debe de configurar el sistema para que las
actividades sean asignadas a cada agente.

o Elaboracion de reportes:

o El lider del equipo de soporte técnico es el encargado de realizar
los reportes necesarios para poder mostrar la medicion de KPI de
equipo e individuales.

o Los reportes pueden ser autométicos o0 manuales.

(@)

. Si son automaticos, el lider del equipo de soporte define los
paradmetros para crear los reportes una vez, y luego solo los
ejecuta para actualizarlos.

. Si son manuales, el lider de equipo de soporte debe de

realizar el reporte cada vez que sea necesario.

Manejo y administracion del equipo de agentes:

Supervision del equipo: verificar diariamente que los agentes se
encuentren en su lugar de trabajo, que lleguen a trabajar en tiempo
y verificar que siempre haya alguien disponible para trabajar cuando

los clientes reportan problemas.
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o Capacitacion de nuevos agentes: cuando un agente nuevo se une
al equipo, el lider del equipo es el responsable de ensefarles cuales
son sus tareas y como deben de cumpliras.

o Capacitacion de agentes existentes: cuando los agentes existentes
tienen blogueos o tienen problemas con algun requisito especifico,
el lider del equipo de soporte técnico debe de poder ayudar al
agente a resolver el problema y luego capacitarlos para que no
vuelva a pasar en el futuro.

o) Evaluacion de calidad de los agentes: al estar en la misma oficina
gue los agentes, el lider de soporte técnico puede revisar en tiempo
real el trabajo de cada agente, validando que la calidad con la que
el agente le responde al cliente.

o Manejo de turnos:

o Si es un equipo de soporte técnico que ofrece apoyo mas alla de 8
horas diarias, el lider del equipo debe de asignar los turnos y
manejar la cobertura para asegurar que siempre hay alguien listo
para atender a los clientes.

o Si se tiene méas de un turno diario, seré necesario tener mas de un
lider que pueda estar con los agentes fisicamente y viendo como

trabajan todos los dias.

2.4.2. Frecuencia de las actividades

Las actividades que un lider del equipo de soporte debe de realizar no se

realizan todos los dias, cada una puede tener una frecuencia diferente.
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Tabla V.

Frecuencia de actividades de un lider de soporte técnico

informatico

Actividad

Frecuencia

Asignacion de actividades

Si la asignacién de actividades es de
forma manual, esto debe de realizarse
diariamente, considerando que se
debe de cubrir todo el dia de cada
agente.

Si la asignacion de actividades es de
forma automatica, la asignacién de
actividades debe realizarse solo
cuando haya un cambio en el equipo,
altas o bajas.

Elaboracion de reportes

Los reportes son importantes para ver
el desempefio del equipo.

Se deben realizar por lo menos una
vez a la semana.

Supervision del equipo

Esta actividad es
garantizar que
trabajando.

diaria para
los agentes estan

Capacitacion de nuevos agentes

Esta actividad se realiza cada vez que
un nuevo agente se une al equipo.

Capacitacion de agentes existentes

Esta actividad se realiza cada vez que
los agentes existentes  estan
blogueados y necesitan ayuda del
lider.

Evaluacion de calidad de los agentes

Idealmente, esta actividad debe de
realizarse diariamente. Dependiendo
del tamafio del equipo esto puede ser
imposible, por lo que se recomienda
una vez a la semana por cada agente.

Manejo de turnos

Se recomienda realizar esta actividad
una vez al mes, para que cada agente

pueda planificar su tiempo
correctamente.
Puede también realizarse

semanalmente dependiendo de las
necesidades del equipo.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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3. EQUIPO DE SOPORTE TECNICO INFORMATICO REMOTO

Para disefar la estrategia de trabajo para la administracion remota de un
equipo de soporte técnico se deben de entender las diferencias entre un equipo

de soporte tradicional y un equipo de soporte que trabaja remotamente.
3.1. Definicion

Un equipo de soporte técnico informético remoto, es un equipo de soporte
técnico informatico que trabaja de forma remota. Esto quiere decir que es un
grupo de personas que ayudan a resolver problemas logicos de computadoras o
sistemas tecnologicos y trabajan de forma remota; no estan juntos en una oficina
como tradicionalmente se conoce y deben de poder coordinar todas sus tareas

remotamente para que el equipo de soporte pueda atender a los clientes.

3.2. Caracteristicas de los equipos de soporte técnico informatico

remotos

Las caracteristicas principales de un equipo de soporte técnico informatico

gue trabaja de forma remota son:

o Trabajo remoto, fuera de la oficina:
o Esta es la caracteristica principal, pues cada uno de los agentes y
cada uno de los lideres trabaja en su casa o en algun lugar remoto

donde puedan realizar sus actividades.
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Uso de tecnologia para trabajar:

O

Los equipos de soporte técnico informatico que trabajan de forma

remota utilizan la tecnologia en su dia a dia para poder desempefiar

su trabajo.

La principal herramienta tecnoldgica que necesitan es el internet,

para poder estar conectados con las herramientas y sistemas a las

que les proveen soporte.

También utilizan las computadoras y, dependiendo de cada equipo,

utilizan otras herramientas como:

. VPN para conexiones privadas con las redes laborales.

. Correo electronico.

. Sistemas de tickets o de administracion de trabajo para
atender a los clientes.

. Sistemas de mensajeria instantanea para poder trabajar.

Automatizado:

(@)

Un equipo de soporte técnico que trabaja remotamente debe de
tener un sistema automatizado que no dependa de una persona.

Este sistema debe brindar las herramientas necesarias para que
cada agente pueda trabajar y tener tareas asignadas, asi como
documentar todos los seguimientos para que puedan ser revisados

en cualquier momento.

Independiente:

O

Cada miembro del equipo que trabaja remotamente debe de ser lo
suficientemente independiente para poder trabajar solo desde su

lugar remoto.
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o Las tareas de cada miembro del equipo deben de estar claras desde
el inicio, para que cada agente sepa que debe de realizar en cada
momento de trabajo.

o La independencia se necesita también al momento de la
capacitacibn de nuevos agentes, el sistema debe brindar
herramientas para una capacitacion independiente, para que pueda
ser asincrona.

Auténomo:

o El trabajo de un equipo de soporte remoto debe de ser autbnomo,

el sistema del equipo de soporte debe de darle a cada agente las
herramientas que le permitan tomar sus propias decisiones al

momento de estar trabajando con clientes.

Trabajo asincrénico:

@)

Al no estar juntos fisicamente y no tener el mismo horario de trabajo,
un equipo de soporte remoto debe de tener un buen sistema que
les permita colaborar entre ellos sin necesidad de que la
comunicacion sea sincrona.

Asi mismo, la asignacion de tareas debe de funcionar con un
sistema automatizado, ya que el lider del equipo no estara presente

fisicamente para poder coordinar el trabajo.

Comunicacion clara y eficiente:

o

La comunicacion se dara principalmente de forma asincronica, pues
las personas no estaran hablando frente a frente para poder
coordinar tareas y dar seguimiento a los clientes, por lo que la
comunicacion debe de ser clara y entendible sin necesidad de

esperar que la otra persona conteste en el mismo momento.
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3.3. Autonomia e independencia en un equipo de soporte técnico

remoto

Dos de las caracteristicas mas importantes de un equipo de soporte técnico
gue trabaja remotamente son la autonomia e independencia; ambas van de la
mano para poder tener un exitoso equipo de soporte técnico informatico

trabajando remotamente.

3.3.1. Definiciéon

Para poder entender por qué la autonomia e independencia son necesarias
al momento de tener un equipo de soporte técnico de trabajo remoto, debemos

definir ambos términos.

Segun la Real Academia Espariola la autonomia es la condicion de quien,
para ciertas cosas, no depende de nadie. Por otro lado, independencia se define
como algo o alguien que no depende de otro. Esto quiere decir que una persona
autbnoma e independiente ese aquella que no necesita de nadie para poder

realizar ciertas tareas o actividades.

Traduciendo estas dos definiciones al lenguaje de un equipo de soporte
técnico que trabaja de forma remota tenemos que este tipo de equipos no deben
depender de nadie para poder trabajar. Dentro de esta independencia, se deben
tomar en cuenta los lineamientos del equipo de soporte. Cada agente y lider del
equipo de soporte técnico debe de tener las herramientas necesarias para
trabajar de forma independiente y autbnoma al momento de atender a los clientes

y realizar sus tareas diarias.
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3.3.2. Delimitacion para equipos de soporte técnico remoto

Un equipo de soporte técnico que trabaja de forma remota debe de tener un
sistema y lineamientos definidos para poder brindar la independencia y
autonomia que cada miembro del equipo necesita. Se debe tener presente que
la idea de este equipo de trabajo remoto es que debe poder atender clientes en
tiempo real sin estar compartiendo una oficina fisica con los deméas miembros del
equipo. Es por ello que se deben delimitar los lineamientos y procesos que el
equipo de soporte técnico debe de seguir para poder trabajar de forma remota.
Teniendo un sistema bien definido, los agentes y lideres del equipo de soporte

técnico remoto podran trabajar de forma ordenada, independiente y auténoma.

Los agentes de soporte técnico que trabajan en un equipo remoto deben de
poder trabajar solos y para ello se deben de tener en cuenta los siguientes puntos

al momento de disefar los lineamientos del equipo:

o Proceso de asignacion automatica:

o Para que cada agente tenga trabajo que hacer, el sistema debe de
permitir que cada vez que los clientes soliciten ayuda, se cree un
ticket o tarea autométicamente.

o Esta misma automatizacién que crea la tarea, debe de incluir una
asignacion. La tarea se asigna automaticamente al siguiente agente
gue esté disponible y que tenga el conocimiento para resolver el
problema del cliente. Esto garantiza que los agentes siempre
tengan trabajo a realizar y no deban esperar a que el jefe los

contacte para asignarles trabajo manualmente.
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Procesos para atender a los clientes:

O

Cada equipo de soporte técnico informatico debe de definir los

pasos generales a seguir cuando se tiene un nuevo reporte de

cliente, por ejemplo, un proceso simple para resolver un problema

reportado por cliente podria ser:

Recibir el caso.

Documentacion de sintomas del problema/ requerimiento del
cliente.

Reproducir el problema, si es que aplica.

Investigar la solucion.

Probar la solucion.

Brindarla al cliente.

Cerrar el caso.

Actualizar documentacion, si es que aplica.

Tener todos los procesos definidos, facilita el trabajo de un agente

de soporte y es de mas ayuda cuando el agente trabaja de forma

remota, pues cada agente podra revisar los procesos y seguirlos de

forma ordenada e independiente cuando reciban nuevos problemas

para trabajar.

Dependiendo del alcance del equipo de soporte técnico remoto, se

deberan definir distintos procesos, algunos de ellos son:

Resolucion de problema.
Resoluciéon de dudas.
Nuevos desarrollos.

Llamadas entrantes.

Documentacion de soluciones:

(@)

Un equipo de soporte técnico informatico presta soporte a una o

varias aplicaciones de software. El soporte es usualmente dado a
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problemas conocidos. El proceso de resolucién de estos problemas
debe de estar documentado de una forma en que todos los agentes
puedan revisar las soluciones y aplicarlas cuando lo necesiten.

Por aparte de los problemas conocidos, los agentes de soporte
pueden recibir reportes de problemas que no estan documentados,
es ahi donde el conocimiento que el agente tiene sobre el producto
le ayuda para poder investigar y encontrar la causa del problema.
Cuando el problema esté resuelto, el agente debe de documentar

la solucién para que pueda usarse en el futuro.

Procesos para contactar otros equipos o de escalamiento:

o

Los clientes pueden contactar a soporte por diferentes razones no
relacionadas a soporte técnico. Cuando esto pasa, los agentes de
soporte deben de saber qué hacer. Al trabajar remotamente, se
hace sumamente importante tener estos procesos documentados
para que los agentes sepan que hacer sin necesidad de
preguntarles al lider del equipo directamente.

Se deben de considerar procesos para cada equipo externo a
soporte, por ejemplo, los equipos de ventas y desarrollo.

Por otro lado, se debe de considerar también cuando los clientes
guieren escalar un caso o hablar con el gerente. En un equipo de
soporte tradicional, el agente puede llamar al lider del equipo y en
ese momento transferir la llamada; sin embargo, al ser un equipo
remoto, este proceso es diferente. Se debe de tener definido como
en el mismo sistema se le puede escalar el ticket al gerente o lider,
puede ser por medio de una reasignacion de la tarea, o por un

correo electrénico especial.
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Aprendizaje:

O

Tradicionalmente, en un equipo de soporte técnico, los nuevos
agentes aprenden por medio de sesiones de seguimiento a otros
agentes. Los nuevos agentes se emparejan con un agente con
experiencia y aprenden viendo y siguiendo cada paso, cada
llamada, cada caso.

Trabajar remotamente hace estas sesiones de pareja un poco

complicadas. Por un lado, se podrian realizar las sesiones de forma

remota, por medio de una herramienta de reuniones virtuales como
lo son Zoom, Google Meet, entre otros; pero pueden no resultar tan
beneficiosas como las sesiones en persona.

Para un equipo que trabaja remotamente, se recomienda tener

herramientas de aprendizaje que permitan que los agentes

aprendan por si solos.

. Al tener ya la documentacion de cada producto, se pueden
generar cursos que permitan a los agentes ir aprendiendo
independientemente como funciona cada producto.

. Al completar los cursos, se pueden emparejar 1os nuevos
agentes con los expertos, de manera que los expertos
puedan servir como guia al momento en el que los nuevos
agentes procedan a resolver los casos por si mismos.

. Ser un guia no significa que los expertos deban resolver los
casos Yy los nuevos solo observaran, por el contrario, la idea
es que el nuevo trate de resolver el caso y el experto pueda
resolver dudas o identificar si van por el camino correcto o
no.

Al igual que las tareas de trabajo, las actividades de aprendizaje

deben de ser asignadas de forma automética; de manera que los
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agentes no deban de esperar a que el lider del equipo los contacte
y les diga que deben de realizar.

3.4. Profesionalismo del equipo de soporte técnico que trabaja

remotamente

El valor del profesionalismo es importante en cualquier actividad laboral que
se realice, sin embargo, es de mucha mayor importancia cuando se trabaja

remotamente.

3.4.1. Definicion

La Real Academia Espariola define el profesionalismo como la utilizacion
de una profesion con fines de lucro; sin embargo, el valor del profesionalismo va
mas alla de ello. El profesionalismo es la forma de desarrollar de desarrollar cierta
actividad profesional con un total compromiso y responsabilidad, de acuerdo con

lo que la actividad necesita.

El profesionalismo se encuentra estrechamente ligado con la ética del
trabajo; pues ambos buscan que se mantenga una responsabilidad, honestidad,

puntualidad, constancia y calidad del trabajo que se realiza.

3.4.2. ¢Por qué es necesario?

El profesionalismo en un equipo de soporte técnico que trabaja
remotamente se hace sumamente necesario, pues los miembros del equipo
estaran trabajando por si solos y no habra nadie que esté viendo en cada
momento del dia. Uno de los grandes problemas del trabajo remoto es que la

gente no trabaja al no estar en la misma oficina fisica. Richard Laermer explica
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gue el permiti6 a sus empleados trabajar desde casa todos los viernes con la
esperanza de incrementar productividad, pero resulté todo lo contrario, pues los
empleados tomaban el trabajo remoto como tiempo de descanso pagado, por lo

gue sus tiempos de respuesta al no estar en la oficina eran lentos.

Para evitar esto, se debe demostrar que una persona profesional puede
trabajar desde cualquier lugar de igual o mejor manera que al estar en una oficina.
Los miembros del equipo de soporte técnico remoto deben de ser profesionales
gue demuestren que si trabajaran en todos los momentos que lo necesitan. Cada
uno debe de seguir los horarios asignados y trabajar en los casos asignados.
Como parte del trabajo, se debe también de ser eficientes y poder ir completando

todas las tareas en un tiempo prudente para completar todo el trabajo diario.

El lider del equipo de soporte técnico debe de tener un sistema que le
permita medir el trabajo de cada uno de sus agentes y de esta manera no debera
preocuparse por el profesionalismo que cada uno tenga, pues los mismos
reportes le daran la idea de cdémo estan trabajando los agentes. Las principales
mediciones para tener en cuenta para poder saber el profesionalismo de cada

agente son:

. Productividad:

o Cuantos tickets o tareas es un agente capaz de trabajar cada dia
comparado con cuanto es lo esperado y cuanto es el promedio de
todo el equipo.

. Calidad:

o Cada tarea que el agente realiza debe de cumplir con ciertos
estandares de calidad, debe de estar bien documentada y resuelta
de forma correcta; de nada serviria completar todas las tareas de

forma errénea.
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o Cumplimiento de horarios:

o Cada agente tendré un horario de trabajo; el sistema debe de poder
medir los momentos en que el agente se encuentre trabajando, para
poder ver si se estan cumpliendo los horarios o no.

o Se debe de tomar en cuenta las emergencias, si algun agente
llegase a tener una emergencia el sistema debe permitir una opcion
para avisar a los lideres del equipo.

o Seguimiento de procesos:

o El equipo de soporte técnico tiene definidos los procesos a trabajar
por una razon. Un buen agente seguira los procesos y si encuentra
alguna anomalia la podra reportar para que el proceso sea

actualizado.

3.5. Métricas y KPI del equipo de soporte técnico remoto

Al igual que un equipo de soporte tradicional, los equipos de soporte técnico

remoto necesitan métricas y KPI que les permita revisar el trabajo del equipo.

Un equipo de soporte técnico que trabaja remotamente realiza las mismas
tareas que un equipo de soporte técnico remoto, por lo tanto, las mismas métricas
y KPI son aplicables para ambos. Sin embargo, en un equipo de soporte técnico
remoto, las métricas y KPI son los que nos serviran para medir la eficiencia de
un agente trabajando remotamente. Cada una de las métricas de un equipo de
soporte remoto, deben de poder ayudar a los lideres del equipo a analizar a cada

uno de los agentes y su trabajo.
Por lo que, para un equipo de soporte técnico remoto, se sugiere agrupar
las métricas principales de un equipo de soporte tradicional y agruparlas para ver

los resultados del equipo remoto. Estas agrupaciones se hacen a manera de
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poder evaluar la eficiencia del equipo de soporte junto a la eficiencia del
trabajador remoto.

3.5.1. Lista de métricas y KPI principales de un equipo de

soporte técnico remoto

Las 5 métricas y KPI principales que permiten medir la eficiencia del equipo
y de la persona trabajando remotamente para un equipo de soporte técnico
remoto son calidad técnica del trabajo, eficiencia de trabajo en tickets,

cumplimiento de turno, tickets creados por hora y resolucion en primer contacto.

J Calidad técnica del trabajo:

o Esta métrica permite evaluar la calidad de trabajo del agente en
cada ticket que es resuelto.

o Esta métrica es importante, pues permite revisar si el agente esta
trabajando con la calidad deseada, basandose en las necesidades
del equipo y de los clientes.

o Para medir la calidad técnica del trabajo, se necesita una
combinacion de varias métricas:

. Satisfaccion del cliente:
v La retroalimentacion del cliente se puede clasificar por
tipos, uno de los tipos evalla directamente al agente.
v El cliente es quien recibe el trabajo final del agente de
soporte, por lo que el cliente es quien evalla el
desemperfio de este.
. Re-trabajos o reincidencias:
v Cuando un agente de soporte resuelve una tarea, se
debe de encargar de resolver el problema por

completo, para que no vuelva a aparecer.
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Sin embargo, si el agente solo resolvié los sintomas
del problema sin resolver la causa raiz, es probable
gue el mismo problema vuelva a aparecer.

Al utilizar un sistema de tickets, se puede medir el
porcentaje de re-trabajos, es decir cuantas veces se
vuelve a abrir un ticket relacionado a algun ticket que
fue trabajado por un agente anteriormente.

Si un agente tiene un alto porcentaje de re-trabajos
quiere decir que la calidad de sus soluciones no es

buena.

Tickets escalados de nivel 1 a otros niveles:

v

Al momento de escalar un ticket a otros niveles, se
debe de poder evaluar si el escalamiento es valido o
no.

Si se llega a tener un agente que esta escalando
casos o tareas que pueden ser resueltas por €l mismo,
quiere decir que la calidad de este agente no es
buena, pues no se esta esforzando en resolver los

casos que estan dentro de su dominio.

Revision de calidad manual:

v

El lider del equipo de soporte técnico remoto debe de
poder revisar algunos de los tickets resueltos por los
agentes. Durante esta revision, se evaluard que el
agente haya resuelto el ticket de la forma correcta y
optima.

No todos los tickets seran revisados, pero idealmente
se debe de revisar al menos un ticket por semana,
para poder analizar el trabajo del agente y si necesita

algun tipo de guia.
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v Si el agente fall6é o pudo realizar el trabajo de forma
mejor, recibira la retroalimentacion necesaria por parte
de su jefe. Idealmente, este fallo no se repetira en el
futuro.

v Sin embargo, si el agente falla constantemente en lo
mismo y no aprende de la retroalimentacion, quiere

decir que su calidad técnica no es buena.

Eficiencia de trabajo en tickets:

(@)

(@)

Esta métrica permite evaluar la productividad de cada agente.

Para poder evaluarla se debe de tener en cuenta la cantidad de

tickets que el agente tiene a su disposicion al momento en el que

esta trabajando y cuantos tickets logra realmente trabajar.

Se debe de tener en cuenta el tiempo que lleva resolver cada ticket.

Para medir la eficiencia del trabajo, se necesita una combinacion de

varias métricas:

Total de tickets recibidos en las horas de trabajo.

Total de tickets en donde se envid una respuesta inicial.
Total de tickets cerrados.

Total de tickets trabajados.

Total de casos pendientes.

Tiempo de resolucion por ticket.

Todas estas métricas permitiran evaluar si el agente esta trabajando

efectivamente en los tickets que va recibiendo, y su productividad,;

llegando a medir su eficiencia para ver si la velocidad de trabajo por

ticket es la esperada.
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Cumplimiento de turno, shift compliance en inglés:

©)

Cuando los empleados van a una oficina, es muy facil medir el
cumplimiento de turno o de horario, pues se ve la hora de entrada
y la hora de salida. Pero cuando se realiza trabajo remotamente, no
Se cuenta con estos registros.

Es por ello que se hace importante tener un sistema que permita
revisar el momento en el que un agente esta en linea para medir si
esta cumpliendo su turno o no.

Estas mediciones son importantes para poder ver si los clientes
estan recibiendo ayuda al momento en el que la requieren, de
acuerdo con los contratos de soporte.

Por aparte de revisar si los agentes estan cumpliendo con sus horas
de trabajo, esta revisibn ayuda para ver si se tiene la cantidad
correcta de agentes de acuerdo con la cantidad de tickets que se

reciben.

Tickets creados por hora:

o

Una de las cosas importantes para el manejo de un equipo remoto,
es tener la cantidad correcta de agentes trabajando en cada horario.
Se hace importante, pues los turnos de los agentes se deben de
programar con tiempo.

Para poder estimar cuantos agentes se necesitan en cada hora, se
deben de medir cuantos tickets se crean por hora y esto se compara
con cuantos tickets puede un agente trabajar por hora.

Al tener el estimado, se podra evaluar cuantos agentes se requieren
en cada turno. Se debe de tener en cuenta agentes de respaldo por
cualquier emergencia que se pueda tener.

Esta métrica es importante para un equipo de soporte técnico

remoto, pues se necesita poder revisar y coordinar los agentes que
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deben de trabajar cada turno. En un equipo de trabajo tradicional,
es facil coordinar a la gente al estar en una misma oficina, pero al
ser remoto, se debe de tener un estimado para poder asignar los

horarios y comunicarlos de forma asincrénica.

. Resolucién en el primer contacto:

o Una de las métricas principales de un equipo de soporte técnico es
evaluar cuantos tickets pueden ser resueltos en el primer contacto
del agente.

o Esta métrica es importante pues ayuda a tener una calidad alta,
resolucién rapida, alta satisfaccion al cliente y reducciéon de costos
pues cada agente podra trabajar en mas tickets si puede resolverlos
en el primer contacto.

o La métrica de resolucion en el primer contacto es también
importante en los equipos de soporte técnico remoto, pues esta les
permite calcular cuantos tickets un agente puede trabajar en un solo
contacto y cuantos tickets mas puede manejar en cada turno.

o Esta métrica va de la mano con la calidad técnica, eficacia y los
tickets creados por hora para crear los turnos pues ayudara a tener
un equipo de soporte técnico remoto de alta calidad que sea rapido

y de alta calidad.

3.5.2. Analisis de las métricas de un equipo de soporte técnico

tradicional vs un equipo de soporte técnico remoto

Como se explicé anteriormente, las métricas de un equipo de soporte
técnico remoto agrupan las meétricas de un equipo de soporte tradicional para
facilitar la medicién de la eficiencia del equipo. La siguiente tabla muestra como

se relacionan las métricas y cuales son las diferencias.
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Tabla VI. Diferencias entre las métricas de un equipo de soporte

técnico remoto vs un equipo de soporte técnico tradicional

Nombre de KPI | Lista de KPI de un | Diferencias
de un equipo | equipo tradicional

remoto gue incluye
Calidad técnica | e Satisfaccion o El equipo de soporte
de trabajo del cliente. tradicional se enfoca en cada
J Re-trabajos o una de las  métricas
reincidencias. anteriores como individuales,
o Tickets para buscar las fallas vy
escalados a formas de mejorar el equipo
otros niveles. mientras que para el equipo
o Revision de remoto se sugiere mezclar
calidad las métricas para poder
manual. evaluar el trabajo del agente
desde distintos angulos.
o La revision de calidad

manual en un equipo de
soporte tradicional se da en
tiempo real al ver como el
agente se encuentra
trabajando, mientras que en
un equipo remoto se sugiere
realizar en tickets cerrados
para entender la historia de
lo que paso.
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Continuacion tabla VI.

Eficiencia
trabajo
tickets

de
en

Total de tickets
recibidos en
las horas de
trabajo.

Total de tickets
donde se envia
una respuesta
inicial.

Total de tickets
cerrados.

Total de tickets
trabajados.
Total de casos
pendientes.
Total de
resolucion real
por ticket.

Un equipo de soporte
tradicional permite la
evaluacion de la eficiencia en
tiempo real, pues al estar
trabajando todos juntos, el
lider del equipo puede
supervisar cuantos tickets
esta trabajando cada agente
y revisar por qué algun caso
esta tardando mas de lo
normal. Por lo que revisar los
numeros solo le dara un total,
mientras que la explicacion
ya se conoce.

Por el contrario, en un equipo
remoto se debe de buscar la
explicacion y para ello, se
debe de realizar un analisis
de todos los datos
disponibles.

Una meétrica importante por
saber es el tiempo real
invertido en el ticket, pues se
debe de ver cuantas horas el
agente estuvo trabajando en
el caso, esta métrica no es
tan importante en un equipo
tradicional si la supervisiéon
se hace correctamente.
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Continuacion tabla VI.

Cumplimiento
de turno

Hora de
entrada y hora
de salida.

En un equipo tradicional es
sencillo saber si una persona
estd cumpliendo su turno o
no, pues se tiene la hora en
la que la persona entra a la
oficina y la hora en la que
sale. También se puede
observar si las personas
estan o no trabajando en su
lugar de trabajo.

Por el contrario, en un equipo
remoto, esta informacion no
se tiene, ya que ninguno de
los empleados estd en la
misma oficina y se debe de
ver que si estén trabajando
en las horas programadas.
Fallar en el cumplimiento del
turno puede implicar fallar en
atender a un cliente o un
incidente.
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Continuacion tabla VI.

Tickets creados
por hora

Tickets creados
por hora

Esta métrica es similar para los
equipos tradicionales como los
remotos, pues la forma de
calcularla es la misma, Ila
diferencia estd en como
aplicarla.

Un equipo remoto debe de
saber el estimado de tickets a
recibir, y poder calcular cuantas
personas deben de trabajar
cada hora para asignar tickets
automaticamente. Mientras en
un equipo tradicional, se puede
realizar manualmente.

Resolucion en el
primer contacto

Tickets cerrados
en el primer
contacto

Al igual que la métrica anterior,
esta métrica es similar entre
equipos tradicionales y
remotos. El calculo es el mismo.
Esta métrica cobra mas
importancia en un equipo
remoto, pues se debe de poder
estimar cuantos tickets seran
trabajados en el mismo turno y
para cuantos tickets se
requieren mas agentes en los
turnos siguientes. Al tener un
sistema automatico de
asignacion de tickets, todos los
calculos deben de realizarse de
forma anticipada, para poder
crear los turnos.

En un equipo remoto, esta
métrica también ayuda a ver la
eficiencia del agente, pues se
puede comparar cuantos tickets
esta cerrando en un solo
contacto vs cuantos @ se
esperaba que cerrara.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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3.5.3. Reportes

Para poder evaluar las métricas de cada un equipo de trabajo remoto, se
necesitan reportes automatizados que permitan filtrar los datos como sea

necesario para poder evaluar los resultados y tomar decisiones.

El equipo de soporte técnico remoto debe de contar con un sistema que
permita la creacion de actividades automaticas y la asignacion de estas. Al tener
este sistema, la captura de datos por cada evento se hace de forma automética

también facilitando la definicion de reportes.

Los reportes principales que necesita un equipo de trabajo remoto son
aquellos que le permitiran al lider del equipo de soporte técnico medir la eficiencia
de los agentes y del equipo en general. Por lo que los reportes principales se

basan en los KPI principales:

o Satisfaccion del cliente.

o Re-trabajos o reincidencias.

o Escalamientos a otros niveles.

o Tickets creados por hora.

o Tiempo de respuesta inicial.

o Tickets de soporte resueltos.

o Resolucion en el primer contacto.
o Tickets pendientes de resolucion.

Cada uno de estos reportes necesita una medicién por semana, mes, dia,
por agente, por equipo, por turno, por producto y por cliente. Estas mediciones

pueden manejarse por medio de filtros en el sistema de reporteria a utilizar.
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3.6. Medicién del trabajo real de un equipo de soporte técnico remoto

Uno de los KPI principales de un equipo de soporte técnico remoto es la
eficiencia de los agentes que trabajan desde ubicaciones remotas. Para lograr
esto, se deben de tener definidas las medidas que midan el trabajo real del equipo

de soporte técnico remoto.

3.6.1. ¢Por qué son necesarias estas medidas?

Los agentes de soporte técnico de un equipo remoto no tienen a un
supervisor que esté viéndolos todos los dias y en todo momento para ver cOmo
trabaja cada agente y como se desenvuelve al darle soporte a los clientes. Por
esta razon se necesita poder medir la eficiencia de su trabajo y ver si realmente

estan trabajando por las horas que se les ha contratado.

Los reportes y datos numeéricos pueden dar una idea general de cdmo estan
trabajando los agentes, pero no siempre pueden indicar si realmente un agente
estd trabajando como se debe o no. Luego de revisados los reportes, se
necesitan meétodos que ayuden a interpretar los datos y que indiquen los

siguientes pasos a realizar, segun sea necesario.

3.6.2. Aspectos principales para medir y como medirlos

Para poder medir el trabajo real de un agente de soporte técnico, se sugiere

medir estos aspectos:

. Tickets actualizados y resueltos por dia:

o Este es un dato facil de medir con un sistema de tickets.
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o) Se deben de tener el total de tickets que el agente resuelve por dia,
es decir tickets cerrados.

o Hay tickets que pueden llevar mas de un dia de trabajo, donde los
agentes envian actualizaciones diarias, estos tickets también
representan tiempo de trabajo diario. Estos se miden sacando un
reporte de cuantos tickets han sido actualizados por el agente cada
dia.

Complejidad de los tickets trabajados:

o Los casos de soporte técnico tienen diferentes niveles de
complejidad.
o Algunos tickets pueden ser sencillos y rdpidos de resolver, mientras

gue otros requieren una investigacion larga y profunda para

encontrar la solucion.

o Los agentes que se dediquen a los tickets mas complejos
usualmente tendran métricas mas bajas. Es importante medir la
complejidad de los casos, para poder entender las razones de las

métricas bajas.

o Para medir complejidad en los tickets, se recomienda hacer una
clasificacion general de los tickets. Esta clasificacion debe agrupar
los tipos de tickets segun sus caracteristicas y cada agente es
responsable de escoger la clasificacion del ticket en el que esta
trabajando.
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Cantidad de tickets disponibles, segun la fecha de creacion y tickets

esperando respuesta:

(@)

Uno de los aspectos importantes para entender el desenvolvimiento
del dia de un agente de soporte técnico, es entender cuanto trabajo

tiene el agente disponible cada dia de trabajo.

Para esto, se deben poder obtener reportes de cuantos tickets se

encuentran disponibles por cada dia de trabajo.

Progreso en el aprendizaje/capacitaciones:

(@)

Un equipo de soporte técnico que quiere estar siempre actualizado
en todas las tecnologias que soportan, debe brindar la oportunidad

de que los agentes de soporte técnico aprendan mas.

Cada equipo de soporte tiene sus lineamientos de cuantas horas al
dia se deben dedicar al aprendizaje, y basandose en esos
lineamientos se debe de ver si los agentes han invertido el tiempo

correctamente o no.
La forma mas sencilla de ver el progreso en el aprendizaje es medir
el porcentaje de cursos completados cada semana y ver cuantos

faltan para completar el total.

Se puede poner una meta de horas semanales para aprender o una

meta en cuanto a porcentaje completado.
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3.6.3. Analisis de la medicién de trabajo de un equipo remoto

Un buen lider de un equipo de soporte técnico remoto necesita revisar Si
cada uno de los agentes esta trabajando realmente o no, pero esta revision no
puede de ser en tiempo real como se da usualmente en equipos de soporte
tradicionales. Los lideres de equipos de soporte técnico remotos tienen la
limitacion de que ellos no estan viendo el trabajo de cada agente en persona, y
por lo mismo no saben si el agente esta trabajando en los tickets disponibles o

no.

Para poder realizar las mediciones, se tienen distintos aspectos a medir que
se obtienen del sistema de tickets que utilizan los agentes diariamente. Estos
aspectos permitiran crear reportes que le daran a los lideres de soporte una idea
del trabajo diario de cada agente. Sin embargo, los nimeros por si solos no

brindan la informacion completa que se necesita revisar.

Es por ello, que el lider de soporte técnico de un equipo remoto debe de
revisar los numeros al mismo tiempo que analiza el trabajo de cada agente.
Dependiendo del tamafio del equipo, este analisis y revision puede llegar a
convertirse en mucho trabajo y por ello se necesita una estructura del analisis a

realizar.
3.6.3.1. Estructura del analisis a realizar
Para poder medir la calidad y eficiencia de cada agente de soporte técnico

remoto, se deben utilizar las métricas disponibles y realizar un analisis del trabajo

del agente. Se sugiere la siguiente estructura para el analisis:
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Tabla VII.

Estructura para el analisis de rendimiento semanal de un

agente de soporte técnico remoto

Andlisis de rendimiento semanal de un agente de soporte técnico

remoto

Nombre Nombre del Agente.

Posicion Este dato solo es necesario si el
equipo de soporte técnico tiene
distintos niveles de soporte.

Semana Semana por analizar.

Total de horas trabajadas

Total de horas trabajadas durante la
semana. Las métricas de un agente
gue trabajo toda la semana no seran
las mismas de un agente que no pudo
completar la semana laboral.

Productividad

Total de tickets cerrados.

Satisfaccion del cliente

Promedio de las respuestas de
satisfaccion del cliente, de los tickets
cerrados esa semana.

Tickets actualizados

Total de tickets actualizados.

Tickets actualizados por complejidad

Total de tickets actualizados segun la
clasificacion de complejidad.

Avance de aprendizaje

Avance semanal en las tareas de
aprendizaje

Seguimiento de la cola de trabajo

Revision del trabajo del agente, para
ver si estd trabajando en los tickets
gue recibe por medio de la cola de
trabajo, o si esta evitando algun tipo
de ticket.

Calidad de trabajo

Se recomienda revisar a detalle 2-3
tickets cerrados por semana. En esta
revision se debe de analizar si la
solucion brindada es la correcta y si el
tiempo invertido por el agente es el
correcto.

Efectividad del trabajo

Se revisa el total de tickets trabajados
y el tiempo que llevo cada ticket, para
ver si pudieron ser trabajados mas
rapidamente.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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3.7. Actividades diarias de un agente de soporte de un equipo remoto

Para que un agente de soporte técnico de un equipo remoto pueda trabajar
con alta calidad y de forma eficiente, se debe de tener claro cuédles son sus

funciones y las actividades diarias para realizar.

3.7.1. Analisis de las actividades diarias de un agente de
soporte tradicional vs el agente de soporte de un equipo

remoto

Un agente que trabaja en un equipo de soporte técnico remoto realiza las
mismas actividades que un agente de soporte de un equipo tradicional. Las
diferencias principales se encuentran en que el agente de soporte técnico que
trabaja remotamente debe de trabajar de forma independiente y que, por lo

mismo, las actividades deben de ser asignadas automaticamente.

En un equipo de soporte técnico tradicional, el lider del equipo puede
asignar las actividades manualmente y dar seguimiento en persona de cada uno
de los agentes, lo que le permite saber cuantos casos trabajan, la complejidad
de cada caso y reasignar casos de ser necesario. Pero en un equipo de soporte
remoto, las actividades deben de ser claras y cada agente debe de saber qué
hacer al trabajar en cada actividad, sin necesidad de preguntarle al lider del

equipo.

Por lo que para un equipo de soporte técnico remoto se recomienda trabajar
con un sistema de tickets que permita capturar los datos de los tickets que el
agente trabaja, los tiempos y que permita también asignar las actividades de

forma automatica.
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3.7.2. Lista de actividades diarias de un agente de soporte

remoto

Como se explicé anteriormente, las actividades de un agente de soporte
remoto son las mismas actividades que realiza un agente de soporte de un equipo

tradicional. Las actividades diarias que un agente de soporte remoto debe realizar

son:

o Atender consultas o problemas reportados por clientes.

. Administracion de herramientas de software y hardware.

. Monitoreo de herramientas de software y hardware.

. Diagnastico y solucion de problemas.

. Aprendizaje de nuevas herramientas o de las herramientas que ya se
soportan.
Para cada una de las actividades, el agente de soporte es responsable de:

o Realizar documentacion interna y externa, incluyendo la comunicacion con
el cliente.

o Seguimiento de cada actividad hasta completarla.

) Cierre de la actividad, incluyendo la confirmacion del cliente, si aplica.

3.7.3. Proceso de creaciéon y asignacion de actividades para

agentes de equipos de soporte remotos
Para que los agentes de soporte técnico de equipos remotos puedan

trabajar de forma independiente, se debe definir el proceso para crear y asignar

las tareas que cada agente debe de trabajar diariamente.
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3.7.3.1. Caracteristicas del proceso

Para poder definir el proceso de creacién y asignacion de actividades, se

recomiendan las siguientes caracteristicas:

e Definido por el cliente:
o Cada pedido del cliente debe de generar un ticket para los agentes

de soporte, sin importar si es un incidente, problema o tarea.

e Automatico:
o Luego de que el cliente genere un ticket, este debe de ir

automaticamente a la cola de los casos para los agentes.

o El proceso debe también asignar los tickets a cada agente.

e Incluir todas las actividades:
o Hay ciertas actividades de soporte que no las genera un cliente,

como por ejemplo monitoreo y administracion de herramientas.

o El proceso debe permitir que el lider de soporte pueda generar los

tickets y que se trabajen del mismo modo que un ticket de cliente.

e Manejo de prioridades:
o Cada ticket maneja distintas prioridades, algunos deben de

trabajarse mas rapidamente que otros.

o El proceso de asignacion de actividades debe de tener en cuenta
la prioridad de cada ticket para que las actividades se trabajen en

el tiempo necesario.
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e Control de atrasos:
o Pueden existir momentos en los que el equipo de soporte se atrase

con las actividades o tickets.

o El proceso debe de tener una revision automética de tickets que

tienen retrasos o que no han sido trabajados en varios dias.

3.7.3.2. Definicion del proceso

Para el manejo de un equipo de soporte técnico remoto se recomiendan dos

procesos, uno de creacion de actividades y el otro de asighacién de actividades.

El proceso sugerido para la creacion de actividades debe de tener en cuenta
dos procedencias distintas de las actividades, una son las actividades creadas
por el cliente; para ellas se asume que el cliente tiene un portal o correo
electrénico donde ingresa y genera el ticket. La otra procedencia es el lider de
soporte técnico, ya que esta persona debe crear también las actividades
necesarias para el mantenimiento del equipo como lo es el monitoreo,
mantenimiento y administracion de los sistemas. Luego de creada cada actividad,
se le debe de poder asignar una prioridad para que pueda ir a la lista de tickets
pendientes; cada ticket tendra un orden distinto de trabajo dependiendo de la

prioridad.

La siguiente figura presenta el proceso sugerido para creacion de

actividades.
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Figura 2. Proceso sugerido para creaciéon de actividades del equipo de

soporte técnico remoto.

()
/

k.
Lider de soporte
genera una nueva
actividad en el
sistema

Cliente genera un
nuevo ticket en el
sistema

Se le asigna

prioridad, tipo y
clasificacion

A 4

El ticket recibe un nimero
de orden en la cola, segun
prioridad y cantidad de
fickets anteriores

Ticket va a la cola de

tickets

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io.

Para el proceso de asignacién de actividades, se recomienda tener en
cuenta las capacidades técnicas del agente, si el equipo de soporte técnico
trabaja con distintas tecnologias, cada agente podra trabajar en distintos tickets.
Por otro lado, también se debe de tomar en cuenta el nivel del agente ya que,
segun ITIL, la mejor forma de estructurar el equipo de soporte técnico es por
niveles. Finalmente, se debe de tomar en cuenta también la prioridad del ticket,
un ticket de prioridad urgente debe de trabajarse antes que un ticket de prioridad

baja.
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La siguiente figura explica el proceso sugerido de asignacion de actividades:

Figura 3. Proceso sugerido de asignacion de actividades para un

agente de soporte de un equipo remoto

Agente N Continuar trabajando
disponible? n en tickets anteriores
Si
Hay tickets Generar actividad de
disponibles para Mo o
trabajar? aprendizaje

Si

'

Asignar el ticket

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io.

Para que este proceso sugerido funcione, se considera que el sistema que

el equipo de soporte utilice diariamente pueda realizar lo siguiente:
. Distinguir cuando un agente esté disponible:

o Esto debe de realizarse por medio de una validacion que indique

cuando el agente se encuentra trabajando.
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o) La otra validacion por realizar es que el agente no tenga ningun

ticket abierto asignado a su nombre.

o El ticket y el agente deben de tener el nivel asignado:
o Cada ticket y cada agente deben de tener el nivel asignado.
o Al momento de que el sistema revise si hay tickets disponibles para

trabajar, el sistema validara unicamente tickets que estén en el
mismo nivel que el agente
o El ticket y el agente deben de tener habilidades técnicas asignadas:

o Cada ticket tendrd distinta clasificacion segun tipo de problema
reportado, dificultad y habilidades necesarias; para que pueda ser
asignado al agente que tenga las mismas habilidades.

o Del mismo modo, cada agente debe de tener asignadas las

habilidades y tipos de problemas que pueden trabajar.

o Esto ayudara a que el sistema pueda dirigir el ticket al agente
correcto.
o Los tickets deben de estar ordenados por nivel de prioridad y edad:
o) Ordenar cada ticket en orden de prioridad y edad, permitird al

sistema saber que ticket es el que se debe de asignar.
o Esto es importante pues si hay mas de un ticket disponible al
momento de que el agente esté disponible para trabajar, el sistema

debe de saber cudl es el ticket que debe de asignar.
3.8. Actividades del lider del equipo de soporte técnico remoto
Para que un lider del equipo de soporte técnico que trabaja remotamente

pueda trabajar con alta calidad y de forma eficiente, se debe de tener claro cuales

son sus funciones y las actividades diarias para realizar.
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3.8.1. Analisis de las actividades de un lider de soporte
tradicional vs el lider de un equipo de soporte remoto

El lider de un equipo de soporte tradicional puede ser comparado con el IT
Operations Manager definido por ITIL como la persona que tomara
responsabilidad del equipo. Su funcion principal es asegurarse de que todas las
actividades del dia a dia sean trabajadas en el tiempo necesario y con alta
calidad. Un lider de un equipo de soporte técnico remoto tiene exactamente la
misma responsabilidad; la diferencia radica en el tipo de actividades y como se

efectuaran.

En un equipo de soporte tradicional, el lider del equipo puede coordinar en
persona las actividades a realizarse, por ejemplo, si hay algun caso urgente en
ese momento el lider puede asignar el caso al agente mejor capacitado para
resolverlo y reasignar el trabajo que dicho agente se encontraba realizando.

También puede monitorear el trabajo en persona y evaluar la calidad de este.

Por otro lado, en un equipo de soporte que trabaja remotamente el lider del
equipo debe de coordinar y monitorear remotamente a todo el equipo. Para poder
realizar esto de una forma eficiente, el sistema debe de proveer las herramientas
gue faciliten el monitoreo y coordinacion de actividades remotamente sin

interrumpir el dia de trabajo del agente.

3.8.2. Lista de actividades diarias de un lider de un equipo de

soporte técnico remoto

Las actividades principales de un lider de un equipo de soporte técnico

remoto son:
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Revision de KPI del equipo:

©)

o

Esto se hace por medio de reportes del sistema.
Ayuda al lider a evaluar al equipo y ver la situacién en la que se

encuentra.

Monitoreo de actividades:

©)

Como se ha mencionado anteriormente, al trabajar remotamente se
debe de hacer un monitoreo para evaluar que todos los miembros
del equipo estén trabajo de forma eficiente.

Se sugiere que el monitoreo se realice en estas actividades:

. Cumplimiento de turno de trabajo.

. Casos no atendidos.

. Casos urgentes.

. Casos que llevan ya varios dias de trabajo y no se cierran.
. Casos donde los agentes necesiten ayuda.

Este monitoreo debe de hacerse con ayuda del sistema que el
equipo de soporte utiliza, de manera que se tengan sefiales que

alerten al lider de soporte técnico cuando algo no se ve normal.

Evaluacién de calidad:

(©]

El lider de soporte técnico de un equipo remoto no puede evaluar la
calidad del trabajo en persona, por lo que debe de tener actividades
en su semana que le permitan evaluar la calidad del trabajo que los
agentes estan realizando.

Se recomienda la evaluacion de 1 o 2 tickets semanales por agente,
para seleccionar los tickets se debe considerar alguna sefial, como
por ejemplo tickets que tardaron mas en resolverse o tickets donde
el cliente dej6 una mala calificacion.

El lider del equipo debe leer los tickets y evaluarlos, ya sea en forma
y contenido para ver que los procesos sean respetados y que el

agente aplico el conocimiento necesario para resolver los casos.
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o Si el equipo es muy grande, se recomienda crear un equipo que

realice estas evaluaciones.
) Mejora continua:

o El lider del equipo de soporte técnico es la persona que revisa el
trabajo de cada agente y puede identificar en que puntos los
procesos estan fallando o pueden ser automatizados.

o El lider del equipo debe de identificar estas oportunidades y crear
los planes para poder implementar los cambios.

o Si el equipo es muy grande, se puede tener otra persona a cargo

de estas actividades.

3.9. Seguridad informatica en un equipo de soporte técnico remoto

Al trabajar remotamente se necesita de una conexion de internet para poder
mantener la comunicacion del equipo. Con la avanzada tecnologia esto no es
una limitante, sin embargo, las conexiones abiertas de internet pueden causar
vulnerabilidades de los datos de los clientes o de la empresa, por lo que se
sugiere mantener una seguridad fisica, de red y de accesos, para evitar

problemas.

3.9.1. Recomendaciones de seguridad fisica de los

dispositivos
Al trabajar remotamente, cualquier persona puede tener acceso fisico a los
dispositivos de trabajo, por lo que se realizan las siguientes recomendaciones a

los trabajadores remotos:

. Cifrado de disco con contrasefia: de esta manera ningun tercero podra ver

la informacion, aunque tenga acceso al dispositivo.
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o Cerrar sesion al no estar trabajando.
o Mantener contrasefias seguras y tiempos de suspension del equipo
cuando no esté en uso.

o No perder de vista el dispositivo ni dejarlo en un lugar publico.

3.9.2. Recomendaciones de accesos

Cuando una empresa permite el trabajo remoto, debe de considerar que los
empleados necesitan poder acceder a los sistemas de la empresa, o de los
clientes. Mientras que en una oficina se puede restringir el acceso por medio de
la IP privada del dispositivo, esto no es posible en un trabajo remoto. Por lo que

se sugiere implementar soluciones de gestion de identidad y acceso.

Existen diversas soluciones que facilitan la gestion de identidad, como un
directorio compartido donde cada usuario tiene credenciales Unicas. Se
recomienda implementar una autenticacion multi-factor para que el usuario pueda
comprobar su identidad con mas de una forma, y no solo con una contrasefia que

puede ser robada.

También es importante tener un usuario por persona, y evitar compartir
usuarios. Esto facilitara el rastreo de cambios, para saber quién realizé qué

cambio y en cual momento.
Finalmente, se recomienda que las contrasefias deban de ser cambiadas

cada cierto tiempo, para que de este modo se eviten accesos no deseados por

tener la misma contrasefia de muchos afios anteriores.
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3.9.3. Recomendaciones de red

La seguridad dentro de la red es muy importante, para evitar ataques

externos. Para un equipo remoto se recomienda mantener una alta seguridad de

red.

o Uso de VPN: una red privada virtual limita el acceso a los dispositivos y
redes de la empresa. Se recomienda tener un control de acceso para
poderse conectar a la VPN.

. Conexion por medio de maquinas virtuales: se les puede proveer a los
empleados maquinas virtuales con todas las configuraciones de red de la
empresa, de este modo cada empleado tendra un entorno controlado.

. Licencias de firewall, antivirus y antimalware: se recomienda brindar a los

empleados las licencias necesarias para mantener los equipos protegido

al momento de conectarse a la red.

3.9.4. Protocolos y planes de seguridad

Se recomienda que la empresa cuente con protocolos y planes de
seguridad, en caso de que se presente algun incumplimiento o violacion a la

seguridad de la empresa.

Cada empresa debe definir los planes y las acciones a ejecutar
dependiendo el tipo de violacién, puede ser cambiar una contrasefia, cambiar un

acceso o cambiar la red de algun equipo.
Al ser para un equipo remoto, estos planes deben de poder ejecutarse
remotamente. Se recomienda tener un formulario en un sitio web donde los

empleados puedan reportar la violacion a la seguridad y que este formulario inicie
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un proceso automatico de notificaciones para tomar las acciones necesarias lo

mas pronto posible.
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4. HERRAMIENTAS DE SOFTWARE PARA LA
ADMINISTRACION DE UN EQUIPO DE SOPORTE TECNICO
REMOTO

Para que un equipo de soporte técnico remoto tenga éxito en su trabajo,
debe de contar con las herramientas necesarias para poder trabajar, sin

necesidad de estar siempre conectados a una reunion.

4.1. Tipos de herramientas de software a necesitar para administrar un

equipo de soporte técnico remoto

Para poder escoger las mejores herramientas que ayudaran a administrar
un equipo de soporte técnico que trabaja remotamente, debemos clasificar los
tipos de herramientas que se necesitan. Para clasificar las herramientas

debemos tener en cuenta las necesidades del equipo de soporte remoto.

4.1.1. Definicién de los tipos de herramientas de software a

necesitar

Los equipos de soporte técnico que trabajan de forma remota tienen 6
necesidades principales que deben de cubrir con herramientas de software; estas
son: direccidn, monitoreo, seguimiento de tiempos, comunicacion/colaboracion,

de acceso remoto y automatizacion/integracion.
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4.1.1.1. Direccion de un equipo de soporte que

trabaja remotamente

Uno de los retos principales de trabajar con un equipo de soporte técnico
remoto, es poder dirigir y guiar al equipo con independencia, para que los agentes
no necesiten estar contactando al lider del equipo en cualquier momento. Para
lograr esta independencia, el equipo de soporte debe contar con una herramienta

qgue permita la direccion y asignacion de tareas autométicamente.

Al ser un equipo de soporte técnico, se debe considerar también a los
clientes y la forma en que ellos estaran reportando problemas. Como se describio
anteriormente, lo ideal es que sea un sistema que permita que los clientes creen
los tickets, también debe permitir que el lider de soporte técnico cree tareas a
realizar y, que el mismo sistema pueda asignar los tickets a los agentes
disponibles basandose en un grupo de trabajo predefinido. Utilizando esta
descripciéon los mejores sistemas a utilizar para la direccién de un equipo de
soporte técnico que trabaja remotamente serian las herramientas de help desk o

mesa de ayuda.

Los sistemas de help desk son programas de computadora que ayudan a
los operadores de servicio al cliente a llevar control de los requerimientos de los
usuarios y poder manejar todos los problemas reportados. Las caracteristicas

principales que debe de tener el help desk a escoger son:

) Personalizable: el help desk a utilizar se debe de poder personalizar a las
necesidades del equipo, como el algoritmo de asignacion de tickets.
) Automatizable: el sistema se utilizara para manejar a un equipo remoto y

una de las ideas principales es que este equipo logre ser independiente,
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por lo que se requieren automatizaciones que permitan crear esta

independencia.

Algunos ejemplos de sistemas de help desl son:

o JIRA.
J AutoTask.
o SysAid.
o BMCRemedy.
J ServiceNow.
. Zendesk.
o Aranda.
41.1.2. Monitoreo del equipo de soporte técnico

gue trabaja remotamente

Para poder manejar un equipo de soporte de forma remota, debemos de
poder monitorear las actividades de los miembros del equipo. Idealmente, se
puede revisar el trabajo de cada agente en el sistema de tickets, pero existen
situaciones en las que se hace necesario poder saber si la persona esta

trabajando y cuan eficientemente lo esta haciendo.

Se debe recordar que una de las grandes limitantes o miedos del trabajo
remoto, es que los empleados no trabajen las horas esperadas, o que no trabajen
en los horarios establecidos cuando tienen un turno. Es por ello que el monitoreo
se vuelve importante, pero debe de ser de la forma mas automatizada posible,
para evitar que el lider del equipo pase todo su tiempo de trabajo monitoreando
a los agentes. También es importante evitar tratar de tener todos estos trabajos

por medio de video llamadas, pues estas distraen de las tareas reales.
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Para estas actividades, se recomienda tener una herramienta de software
gue ayude con el monitoreo de actividades y tiempos de trabajo. Existen
herramientas en el mercado que permiten ver en tiempo real las actividades que
una persona esta realizando, asi como reportes de las herramientas y actividades

gue realizan. Algunos ejemplos de estas herramientas son:

. Giitic.

. Kickidler.
J Monitask.
. Desktime.

. FIN Analytics.
o WorkiQ.

4.1.1.3. Seguimiento o control de tiempos

Un equipo de soporte remoto debe de tener agentes independientes que
puedan trabajar solos, y el lider debe poder monitorear sus tareas. Por aparte de
saber qué estan haciendo, se debe de evaluar cuanto tiempo les lleva cada
actividad. Para hacer estas revisiones, se necesitan aplicaciones de time tracking

0 seguimiento de tiempos.

Las aplicaciones de time tracking permiten evaluar cuanto tiempo se invierte
en cada actividad o tarea, cuanto tiempo requiere un proyecto y cuanto tiempo
necesita una persona para completar las tareas. Al llevar todo el seguimiento, las

aplicaciones también presentan reportes para poder evaluar las tareas.
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Algunos ejemplos de herramientas de time tracking son:

. Harvest.

o Toggl.

o TomatoTimer.
J Sesame.

4.1.1.4. Comunicacién y colaboracién de equipos
de soporte técnico que trabajan

remotamente

Para manejar un equipo que trabaja remotamente, se debe de tener un buen
sistema de colaboracién y comunicacion, este debe de ir mas alla de chats,
reuniones virtuales y un folder compartido en la nube. El sistema debe de permitir
una comunicacién integrada con la documentacion, y que permita a todos

compartir ideas y sobre todos los archivos que describen los procesos.

Existen distintas herramientas en el mercado que permiten la colaboracion
y comunicacion efectiva entre equipos, estas herramientas pueden ser adaptadas
para equipos de soporte técnico remoto y asi satisfacer las necesidades. Algunos

ejemplos de estas herramientas son:

° Rock.
. Slack.
° Confluence.
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4.1.1.5. Acceso remoto

Al trabajar remotamente, los miembros del equipo se pueden encontrar en
situaciones donde deben de ver o mostrar su pantalla a alguien mas para poder

continuar trabajando. Esto ayuda a la colaboracién y entrenamiento interno.

Por aparte de la colaboracién y comunicacién en el equipo, se debe de tener
en cuenta la comunicacién con los clientes. Al trabajar en soporte técnico,
algunos casos requieren ver como el cliente esta experimentando el problema, y
al ser un equipo que trabaja remotamente, se requieren herramientas que

faciliten el acceso remoto a los equipos del cliente.

Es por ello, que se debe de considerar trabajar con herramientas que
permitan el acceso remoto de equipos de computacion, y que puedan ser
utilizadas tanto internamente como con los clientes.

Algunos ejemplos de esas herramientas son:

° TeamViewer.

o Zoom.
4.1.1.6. Automatizacion/Integracion
Para que el trabajo remoto funcione de la forma mas independiente posible,
se deben de automatizar todas las tareas posibles para que el equipo sea mas

eficiente.

Al hablar de automatizacion, se incluye la integracion de plataformas. Al

tener varias herramientas, lo ideal es que todas estén trabajando juntas para que
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el equipo de soporte remoto pueda ser mas eficiente. Integrar las herramientas y
automatizar todas las tareas posibles permite que el equipo de soporte técnico

remoto invierta tiempo en las tareas realmente importantes.

Algunos ejemplos de herramientas de integracion y automatizacién son:

o Zapier.
o Automate.
4.2. Analisis y pruebas de las herramientas de software

Para poder recomendar las mejores herramientas que un equipo de soporte
técnico remoto debe de utilizar, se debe analizar y probar cada herramienta para

identificar los pros y contras.

4.2.1. Definicion de las pruebas a realizar

Para poder probar las herramientas de software, se debe de tener definida
las pruebas a realizar, los datos a capturar y la informacion que se quiere validar,
para poder hacer una comparacioén justa de todas las herramientas de software.
Algo importante a recordar, es que estas herramientas de software seran
utilizadas por personas que estaran trabajando en diferentes lugares fisicamente
hablando, por lo que deben de ser faciles de usar y deben de tener una opcién

de compartir los datos con todo el equipo.
Luego de analizar la forma de trabajo de un equipo de soporte técnico que

trabajara remotamente, se considera que los aspectos importantes que se deben

evaluar en cada prueba de las herramientas de software son:
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. Facilidad de uso: es lo suficientemente intuitiva para trabajar.

. Opciones de personalizar: la herramienta debe de poder ajustarse segun
lo necesite cada equipo de soporte.

. Opciones de automatizacion: idealmente, la herramienta debe de tener sus
propias opciones de automatizacion, para facilitar el trabajo del equipo
remoto.

. Instalacion local o en la nube: dependiendo del objetivo de la herramienta,
debemos de evaluar si la instalacion es local o en la nube, pues sera
utilizada por un equipo que trabaja remotamente.

o Facilidad de compartir datos: para las herramientas que estan instaladas
localmente, debe de existir una forma de compartir los datos y poder
utilizarlos en reportes generales.

. Reportes: predefinidos y facilidad de crear nuevos

Los resultados de las pruebas se presentaran en este formato:

Tabla VIll.  Resultados de pruebas de evaluacion de herramientas de

software

Nombre de la herramienta
Tipo de herramienta
Direccion del sitio web
Descripcion

Facilidad de uso

¢Es personalizable?

¢,Es automatizable?
¢JInstalacion local o en la nube?
Reportes

Ventajas

Desventajas

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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4.2.2. Listado de herramientas a probar

Las herramientas que se quieren probar son:
JIRA.
AutoTask.
SysAid.
BMCRemedy.
ServiceNow.
Zendesk.
Aranda.
Giitic.
Kickidler.
Monitask.
Desktime.
FIN Analytics.
WorkiQ.
Harvest.
Toggl.
TomatoTimer.
Sesame.
Rock.

Slack.
Confluence.
TeamViewer.
Zoom.
Zapier.

Automate.
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4.2.3. Resultados de las pruebas

A continuacién, se presentan los resultados de las pruebas realizadas a

cada herramienta de software.

Tabla IX. Resultados pruebas — JIRA

Nombre de la | JIRA software

herramienta

Tipo de herramienta HelpDesk

Direccion del sitio web https://www.atlassian.com/es/software/jira

Descripcion Diseflado para que los miembros del equipo de
software puedan planificar, supervisar y publicar
software.

Facilidad de uso Si. La herramienta es intuitiva para crear y
asignar tareas, asi como para trabajar en cada
una de ellas.

¢Es personalizable? Si.

La herramienta permite poder personalizar los
formularios, proyectos, tipos de tareas y las
paginas que se utilizan.

¢Es automatizable? Si.La herramienta permite crear flujos de trabajo
por proyecto y tipo de tareas

¢Instalacion local o en la | En la nube. La empresa puede instalar en su
nube? nube privada.

Reportes La herramienta tiene reportes predefinidos y
permite crear reportes nuevos, de acuerdo con
las necesidades.

Ventajas La herramienta es personalizable y la facilidad de
crear reportes para medicion de equipos se
adapta a las necesidades de un equipo de
soporte remoto.También incluye manejo de
tiempos, por lo que se puede monitorear el
tiempo invertido en cada tarea.

Desventajas La herramienta estd enfocada en equipos de
desarrollo de software, mas alla que en servicio
al cliente.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla X. Resultados pruebas — AutoTask

AutoTask PSA

HelpDesk

https://www.datto.com/products/autotask-psa

Plataforma disefiada para mejorar el manejo
del negocio.

Centraliza las operaciones de la empresa,
ventas, gerencia, soporte técnico.

Creado para proveedores de servicio.

La herramienta tiene facilidad de uso, permite
qgue los administradores del sistema y los
clientes externos tengan distintos portales.

Si, la herramienta tiene la opcion de ser
personalizada de acuerdo con las
necesidades del negocio.

Permite crear colas de trabajo, segun las
necesidades de cada ticket y de cada agente.

Si. La herramienta cuenta con flujos de
trabajo que pueden ser personalizados segun
necesita la empresa.

En la nube, dando acceso también por
aplicaciones de celular.

La herramienta cuenta con reportes y
gréaficos que facilitan las tareas de monitoreo.
Los reportes son personalizables, segun sea
necesario.

La herramienta es muy completa y tiene
integradas distintas de las funciones
requeridas para un equipo de soporte técnico
remoto y permite registrar tiempos por tarea
y ticket.

La herramienta esta desarrollada para el
negocio completo, desde la preventa; por lo
que tiene flujos grandes y modulos que no
son de utilidad para un departamento de
Soporte.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XI.

Resultados pruebas - SysAid

Nombre de la | SysAid
herramienta
Tipo de herramienta | HelpDesk

Direccion del sitio | https://www.sysaid.com/es
web
Descripcion Herramienta de software creada para la gestion de

servicios de tecnologias de la informacion.
Utiliza procesos de ITIL para su
funcionamiento.

disefio vy

Facilidad de uso

El sistema tiene facilidad de uso.
Cuenta con aplicacion movil que facilita la conexion
remota.

¢Es personalizable?

Si. Se puede personalizar utilizando HTML.
Se pueden escoger plantillas predefinidas o
personalizar como se necesite

¢, Es automatizable?

Si. Permite la integracién con otras herramientas que
facilitan las automatizaciones.

¢Instalacion local o
en lanube?

Nube.

Permite tener el producto en la nube privada de la
empresa o en nube publica.

Brinda la facilidad de conexion remota al equipo del
agente de soporte.

Reportes

La herramienta posee reportes predefinidos y permite
la creacién de nuevos reportes.

Se pueden crear reportes utilizando los KPI definidos
para poder medir al equipo como se necesita.

Ventajas

La herramienta incluye todos los médulos necesarios
para la asignacion de tareas, gestion de tickets, base
de conocimiento, autoservicio de los clientes, control
remoto.

Se puede integrar con otras aplicaciones y ya cuenta
con algunas aplicaciones definidas.

Desventajas

La aplicacion es grande y tiene muchas opciones para
integrarse con otras aplicaciones, asi como permite ser
personalizable de distintas formas, por lo que puede
llegar a necesitar una persona o equipo, dedicado al
mantenimiento de la herramienta, por lo que podria ser
disfuncional para equipos pequefos.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XIl.  Resultados pruebas — BMC Helix Remedyforce

BMC Helix Remedyforce

HelpDesk

https://lwww.bmcsoftware.es/it-
solutions/remedy-itsm.html

Es una herramienta para gestionar
servicios de Tl que puede ser adaptada a
medianas empresas.

La herramienta est4d integrada con
Salesforce.

El sistema es intuitivo para personas que
estan familiarizadas con Salesforce.

Si no se conoce Salesforce, la herramienta
puede ser un poco confusa.

No al 100 %.

Se puede configurar de diferentes
maneras predefinidas en Salesforce, pero
fuera de eso no puede personalizarse.

No al 100 %.
La herramienta ya tiene automatizaciones
disefiadas sobre Salesforce.

Nube.
Utiliza la nube de Salesforce.

Cuenta con reportes graficos y de analisis
gue pueden ser personalizados segun lo
requiera la empresa.

La herramienta estad en la nube y utiliza
ITIL para trabajar.

Cuenta con aplicacion movil por lo que
permite conexion desde cualquier lugar.
Ya esta predefinida para empezar a
trabajar y puede ser escalable para
empresas mas grandes.

La herramienta requiere de Salesforce
para trabajar, y si no se tiene Salesforce,
entonces se debe de adquirir por aparte.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XIll. Resultados pruebas — ServiceNow IT Service Management

ServiceNow ITSM

HelpDesk

https://www.servicenow.com/products/itsm.html

Es una plataforma que provee las herramientas
para administrar los servicios de TI.
Esta creado basado en ITIL.

La herramienta es intuitiva y facil de usar.
Tiene mucha documentacién para ayudar a
nuevos usuarios.

Si.

Se debe de tener en cuenta que, al personalizar
el sistema, puede que no sea compatible en las
siguientes versiones.

Si.

La herramienta ya cuenta con varias
automatizaciones, pero se pueden programar
mas segun sea necesario.

En la nube del proveedor

Si, la plataforma cuenta con los un modulo de
reportes que permite crear y distribuir reportes
de todos los datos.

La herramienta cuenta con los procesos
predefinidos de ITIL y puede integrarse con
varias plataformas.

Cuenta con chat bots y herramientas que
pueden ayudar mas a un equipo de soporte
técnico.

La herramienta puede personalizarse por medio
de cdédigo, por lo que se necesita conocer a
fondo como funciona. Y estas
personalizaciones pueden perderse al instalar
una nueva version.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XIV.

Resultados Pruebas - Zendesk

Nombre de la | Zendesk
herramienta
Tipo de Herramienta | HelpDesk

Direccion del sitio | https://www.zendesk.com.mx
web
Descripcion Herramienta enfocada en el servicio al cliente.

Disefiada para que equipos de soporte puedan atender
a los clientes.

Facilidad de uso

La herramienta es intuitiva y es facil de usar, tanto para
usuarios como para agentes.

¢Es personalizable?

Si.

Permite la personalizacion de los campos y formas de
trabajo para cada ticket.

También permite personalizar las paginas que los
clientes estaran usando para reportar los problemas.

¢Es automatizable?

Si.

Se pueden generar flujos personalizados segun el tipo
de ticket o producto. También permite creacion de
distintos macros para realizar distintas acciones.

Jlnstalacion local o
en la nube?

En la nube del proveedor.

Reportes

La herramienta cuenta con reportes predefinidos y
también tiene aplicaciones para personalizar los
reportes de acuerdo con lo que se necesita medir.

Ventajas

La herramienta permite a un equipo de soporte técnico
trabajar y adaptar la herramienta de acuerdo con las
necesidades del equipo. Cuenta con aplicacién movil
para los agentes.

Existen bastantes aplicaciones listas para ser
integradas con Zendesk para poder brindar mas
opciones segun lo necesite cada equipo.

Zendesk se encarga de mantener la plataforma.

Desventajas

Algunos datos necesarios para los reportes no pueden
obtenerse con la herramienta y debe de utilizarse la
API para poder generar reportes avanzados.
No cuenta con una aplicacion que ayude a los clientes
a dar seguimiento de sus casos, pero si se puede
acceder al portal de cliente desde el celular.

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Excel.
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Tabla XV. Resultados de pruebas - Aranda Service Desk

Aranda Service Desk

HelpDesk

https://arandasoft.com/aranda-service-desk/

Herramienta que administra  recursos
tecnoldgicos de la organizacion, incluyendo el
soporte al cliente. Permite gestionar distintos
procesos del negocio y cuenta con una base
de conocimientos que puede ser usada por los
clientes o agentes.

Si. La herramienta es intuitiva y facil de usar
para el cliente final como para los agentes.

Si. Se puede personalizar las categorias de los
tickets y las formas que se utilizan.

Si. Se pueden programar distintos flujos para
poder adaptar el trabajo del equipo de soporte.

En servidores del departamento de servicio.

La herramienta cuenta con reportes
predefinidos y pueden generarse nuevos
reportes segln sea necesario.

La herramienta cuenta ya con todo lo
necesario para un equipo de soporte técnico y
es simple de usarse.

Cuenta con aplicacion moévil para los usuarios,
asi como para los clientes, lo que facilita el uso
de esta.

El equipo de soporte técnico debe de realizar
la instalacién en sus servidores, y ellos son los
encargados del mantenimiento del sistema.
Esta es una desventaja para los equipos de
soporte técnico que trabajan remotamente
pues no cuentan con una oficina.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XVI.

Resultados de pruebas — Giitic

Nombre de la
herramienta

Giitic Monitoreo de Empleados

Tipo de | Monitoreo

herramienta

Direccion del | https://www.giitic.com/monitoreo-empleados

sitio web

Descripcion Herramienta para control de tiempos de teletrabajo, permite
saber los horarios en los que los empleados estan
trabajando y que herramientas utilizan.

Facilidad de | Si. Los usuarios solo deben de iniciar el programa y estaran

uso ya listos para grabar las actividades.

¢Es Si. Se debe de trabajar con el proveedor para poder

personalizable?

personalizar la herramienta.
Se puede personalizar el tipo de empresa e industria.

SES
automatizable?

La herramienta estd creada con automatizaciones
necesarias para monitorear al equipo. Se debe indicar
cuales son las herramientas para usar el dia a dia y cuéles
son las herramientas de ocio para poder medir la
productividad de los empleados.

Jlnstalacion

Local. Se instala en cada dispositivo que los empleados

local o en la | usaran.

nube? Los datos recolectados son enviados a un servidor en la
nube para poder compartirlos con los lideres del equipo.

Reportes El sistema cuenta ya con reportes reconstruidos con la
informacién que se necesita revisar.

Si se requieren nuevos reportes, se debe negociar con el
proveedor.

Ventajas La herramienta esta lista para usarse por defecto, los
empleados pueden registrar sus tiempos por actividad, si no
se necesitan mas cambios, es ideal para monitorear a los
empleados.

Puede utilizarse computadoras Windows y Mac, asi como
en dispositivos moviles con iOS y Android.

Desventajas El equipo de soporte no puede personalizar la herramienta.

Si se requieren cambios, se debe de trabajar con la
empresa proveedora.

No graba la pantalla ni toma fotografias, solo toma tiempos
por sistema.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XVII. Resultados de pruebas - Kickidler

Kickidler

Monitoreo

https://www.kickidler.com/es/

Herramienta para el monitoreo de
empleados. Ayuda a dar seguimiento del
tiempo de trabajo de los empleados, control
de retrasos y distracciones.

Facil de usar.
El usuario debe dar permiso de grabacion de
pantalla cada vez que desea trabajar.

No. La herramienta graba videos y no se
necesita ninguna configuracion en ese
momento.

No. La herramienta no requiere ninguna
automatizacion para ser usada.

Local y en servidores privados.

Cada usuario debe de instalar la aplicacion
en el equipo personal.

El equipo de soporte técnico debe de instalar
la herramienta en servidores para recibir la
grabacion de video.

La herramienta cuenta con reportes que
muestran la actividad de las personas, asi
como actividades por aplicacion

La aplicacién esta lista para usarse, y es
intuitiva. Permite un control total del trabajo
de cada empleado y se pueden revisar
eventos que causen alguna duda.

Requiere de instalacion local de un servidor
de grabacion, lo que es una desventaja para
un equipo que trabaja remotamente.

La transmision de video demanda alta calidad
de internet.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XVIII.

Resultados de pruebas - Monitask

Nombre de la

herramienta

Monitask

Tipo de herramienta

Monitoreo y control de tiempos

Direccion del sitio | https://www.monitask.com/es/
web
Descripcion Herramienta de monitoreo de empleados que toma

capturas de pantalla cada cierto tiempo para mostrar el
trabajo realizado.

Facilidad de uso

La herramienta es sencilla de usar, los empleados solo
deben de iniciar el programa al momento de trabajar.

¢Es personalizable?

Si. La herramienta cuenta con una variedad de ajustes
que permite configurar el nimero de capturas de
pantalla, quien puede ver las capturas, aplicaciones de
cada empleado.

También crear proyectos y tareas para que los
empleados puedan asignar su tiempo de trabajo a
cada proyecto de ser necesario.

¢Es automatizable?

No. La herramienta ya tiene todas las configuraciones
necesarias para poder medir productividad vy
aplicaciones sin necesidad de agregar
automatizaciones extras.

JInstalacion local o

Local y en la nube.

en la nube? Los wusuarios instalan la herramienta en sus
computadoras y transmite los datos a la nube del
proveedor, para que puedan ser revisados por los
lideres del equipo.

Reportes La herramienta cuenta con reportes predefinidos para
analizar y revisar la productividad de los usuarios, asi
cOmo sus patrones de tiempo de trabajo.

Los reportes se pueden filtrar para revisar informacion
especifica.

Ventajas La herramienta esté lista para usarse y no requiere de
un servidor por parte de la empresa.

La herramienta ayuda al monitoreo de empleados y
también a control de tiempos, para poder determinar el
tiempo de cada actividad.

Desventajas Los reportes no pueden personalizarse.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XIX. Resultados de pruebas — Desktime

Desktime

Monitoreo y Control de tiempos

https://desktime.com

Herramienta de monitoreo y control de tiempos
gue facilita el manejo de equipos remotos y
registro de actividades.

La interfaz no es tan sencilla para que los
empleados inicien a registrar el tiempo, ya que
no hay un boton para iniciar, sino que se debe
de dar click derecho para acceder al menu

Si. La herramienta trae opciones para crear
proyectos, manejo de tiempos, horarios, y
ausencias.

Cada empleado puede ingresar la informacién y
los gerentes puede administrar la informacion.

No. La herramienta ya cuenta con las
automatizaciones necesarias.

Local, en la computadora del usuario y la
informacién se sincroniza con la instalacion en
la nube del proveedor.

La herramienta cuenta con reportes
predefinidos, que incluyen productividad,
tiempos por actividades, tiempo por proyectos,
tiempos de trabajo, entre otros.

También permite exportar la informacién para
generar reportes personalizados.

La herramienta toma fotografias de la pantalla y
captura las aplicaciones usadas por el usuario.
Permite el manejo de horarios por lo que se
puede saber cuando alguien llega tarde o tiene
algln tiempo de vacaciones planificado.

La interfaz no es facil de usar, por lo que puede
causar confusion a los empleados remotos.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XX. Resultados de pruebas — Fin Analytics
Nombre de la | Fin Analytics.
herramienta
Tipo de herramienta | Monitoreo.

Direccion del sitio | https://www.fin.com
web
Descripcion Fin es una herramienta que toma grabacion de

pantalla y captura las paginas visitas. Se integra con
aplicaciones web y permite un control de tiempo real.

Facilidad de uso

Los usuarios solo deben instalar una extensién de
Google Chrome y compartir la pantalla con el video.

¢Es personalizable?

Si. Al momento de adquirir la herramienta se trabaja
con el proveedor para configurar la herramienta de
acuerdo con los flujos de trabajo de la empresa.
También se pueden disefar reportes personalizados
con los requisitos de cada empresa.

¢Es automatizable?

No. La herramienta graba el video y se suben a la
nube del proveedor.

¢Instalacion local o

en la nube?

La extension de google Chrome se instala localmente
en la computadora de cada usuario.
Los videos ser transmiten a la nube del proveedor.

Reportes

La herramienta cuenta con reportes predefinidos.
Se pueden disefiar nuevos reportes con la ayuda del
proveedor.

Ventajas

La herramienta permite monitorear el trabajo,
identificar los casos que llevan mas tiempo y
procesos ineficientes. También realiza
comparaciones entre agentes y ayuda a identificar
problemas al comparar los datos.

Se integra con Zendesk, Slack, Salesforce.

Desventajas

La personalizacion de la herramienta y los reportes
esta a cargo del proveedor.

Depende del uso de Google Chrome.
Aplicaciones/herramientas fuera de Google Chrome
si se capturan en el video, pero no en los datos para
reportes.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXI. Resultados de pruebas WorkIQ

WorkIQ

Monitoreo y manejo de tiempos.

https://activeops.com/workig

Herramienta que recolecta los datos
de la actividad de cada usuario y
capturas de pantallas.

Presenta reportes en tiempo real y
permite analizar el trabajo de los
empleados por medio de reportes que
presentan la informacion de las
aplicaciones utilizadas.

Es facil de usar para los empleados,
pero la interfaz de administrador es
compleja y lenta. La implementacion
no es intuitiva.

No. La herramienta vya esta
configurada para empezar a trabajar.
Solo se debe de ingresar la
informacion de cada empleado y los
equipos.

No. La herramienta no necesita ser
automatizada para trabajar.

En la nube del proveedor.

La herramienta cuenta con reportes
predeterminados para medir
rendimiento, tiempos, asistencias,
productividad y herramientas.

Se pueden crear reportes
personalizados, pero son dificiles de
compartir.

La herramienta est lista para usarse
y cuenta con reportes listos para ser
utilizados.

La administracion de la herramienta es
complicada y consume tiempo.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXIl. Resultados de pruebas - Harvest

Harvest

Manejo de tiempos.

https://lwww.getharvest.com

Herramienta que permite capturar
tiempo para tareas y proyectos
predefinidos y luego generar reportes
para ver el tiempo invertido.

Es facil de iniciar el contador de
tiempo por cada tarea, requiere que
cada tarea y cada proyecto sea
agregado manualmente.

No. Solo permite la creacion de tareas
y proyectos en una forma predefinida.

No. La herramienta se usa Unicamente
para capturar tiempos.

Local y en la nube. Los datos se
sincronizan para capturar toda la
informacion.

La herramienta cuenta con reportes
predeterminados que permiten
calcular las horas que cada tarea y
proyecto acumulan, asi como las
horas de cada empleado.

Los reportes se pueden filtrar segun
se requiera.

Esta herramienta facilita el manejo de
tiempos y remueve la actividad
manual de llevar un registro de tareas
y calculos de tiempo.

Requiere de ingreso manual de tareas
y proyectos consumiendo tiempo.

No tiene monitoreo Unicamente
maneja tiempos.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXIII. Resultados de pruebas - Toggl

Toggl Track

Manejo de tiempos.

https://toggl.com

Herramienta de manejo de tiempos, donde se
puede llevar control de proyectos y tareas. Se
integra con calendario y con los navegadores de
internet para mayor facilidad.

La herramienta es sencilla de usar. Se pueden
ingresar los proyectos y tareas por adelantado
para que los empleados solo deban iniciar a
tomar el tiempo cuando sea necesario.
También se pueden ingresar las
tareas/proyectos en tiempo real.

Personalizable no, pero si permite integrarse
con 100 aplicaciones por medio de los
navegadores de internet para poder registrar las
actividades segun la pagina/aplicacion que se
utiliza.

No.

El agente para registro de tiempo se instala
localmente, y la informacién se sincroniza con la
nube del proveedor.

La herramienta cuenta con reportes
predefinidos que permiten la revision por
empleado o por proyecto.

Permite programar reportes para enviar por
correo.

La herramienta es facil de usar y cuenta con los
reportes necesarios para poder llevar un buen
control de tiempos por tareas y proyectos.

Una ventaja extra es que mas alla de ver la
aplicacion permite

La herramienta requiere que las personas
escojan manualmente en que tarea estan
trabajando, lo cual puede confusion de tiempos
por tarea.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXIV. Resultados de pruebas - TomatoTimer

TomatoTimer

Manejo de tiempos.

https://tomato-timer.com

Herramienta de control de tiempos por
tarea.

Permite controlar el tiempo invertido
en cada tarea y en los descansos.

La herramienta se utiliza por medio de
una pagina web y tiene un tiempo
predefinido de 25 minutos.

Al momento de iniciar a correr el
tiempo el contador desciende hasta
cero.

Del mismo modo tiene dos contadores
MAas uno para una pausa corta de
5 minutos y uno para una pausa larga
de 10 minutos.

No

No

La herramienta no se instala, se corre
desde la pagina web

No cuenta con reportes.

La herramienta esta lista para ser
usada y no requiere instalacion.
Facilita el manejo de tiempos
personales.

La herramienta no guarda la
informacién y no captura los datos de
gué tarea, actividad o herramienta se
esta trabajando.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

99


https://tomato-timer.com/

Tabla XXV. Resultados de pruebas — Sesame Time

Sesame Time

Manejo de tiempos.

https://www.sesametime.com

Herramienta que permite llevar el control de
empleados, permite marcar virtualmente
cuando un empleado esta trabajando y
cuando no.

La herramienta es facil de usar, cuenta con
aplicacion movil y pagina web.

Los empleados solo deben de activar un
botdn y ya se encuentran trabajando.

La herramienta no es personalizable como
tal, pero si permite que se creen distintos
horarios de trabajo por empleado, solicitud de
vacaciones y reportes.

No.

Local, si se utiliza la aplicacion mavil, y en la
nube del proveedor al utilizar la pagina web.
La aplicacion movil sincroniza los datos a la
nube del proveedor.

La herramienta cuenta con reportes
predefinidos para poder ver que empleado se
encuentra trabajando, el lugar donde se
encuentra, cuando la funcién se encuentra
activa las solicitudes de vacaciones vy
rendimiento.

La herramienta es facil de usar y guarda la
informacion de horas trabajadas por cada
empleado, lo que permite planificar y llevar
control.

También cuenta con un moédulo para el
manejo de vacaciones y horas extras.

La herramienta no cuenta mapea el tiempo
con proyectos o actividades, por lo que no se
puede identificar facilmente en qué se invierte
el tiempo.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXVI. Resultados de pruebas - Rock

Rock

Herramienta de colaboracion.

https://rock.so

Herramienta de colaboracion de
equipo que permite organizar, discutir,
compartir 'y trabajar en equipo
remotamente.

La herramienta es sencilla de usar, se
puede usar la pagina web y en
aplicaciones moviles.

Si. La herramienta viene lista para
crear distintos grupos, y distintas
acciones para cada grupo, asi como
tareas, mensajeria  instantanea,
archivos, notas y video Illamadas
segln sea necesario para cada
equipo.

No. La herramienta ya viene lista para
usarse

En la nube del proveedor

Si. La herramienta permite crear
reportes para las tareas y proyectos
gue se creen en cada equipo.

La herramienta integra mensajeria con
manejo de proyectos, lo que permite
gue los equipos de trabajo sean mas
eficientes y no deban utilizar distintas
aplicaciones.

También se integra con Google Drive
para almacenar en la nube y Zoom
para reuniones virtuales, lo que facilita
el trabajo remoto.

No puede integrarse con mas
soluciones de las que vya trae,
causando que eventualmente se
quede corta para conforme las
empresas van evolucionando.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXVII.

Resultados de pruebas — Confluence

Nombre de la

herramienta

Confluence

Tipo de herramienta

Herramienta de colaboracion.

Direccién del sitio web

https://www.atlassian.com/software/confluence

Descripcion

Herramienta de colaboracién que permite crear
contenidos para la empresa y que todos los
empleados puedan colaborar para actualizar y
crear mas contenido.

Facilidad de uso

La herramienta es facil de usar en general, pero
puede ser compleja al manejar distintos niveles de
permisos.

¢Es personalizable?

Si. La herramienta cuenta con distintas plantillas
predefinidas que facilitan la creacion de distintos
sitios dependiendo de las necesidades de la
empresa o del proyecto.

¢ Es automatizable?

Si. La herramienta permite crear scripts que
pueden convertirse en macros y esto ayuda a que
el sistema pueda automatizar tareas repetitivas.

JInstalacion local o en
la nube?

La herramienta puede instalarse en servidores
privados de la empresa o se puede utilizar la nube
del proveedor.

Reportes

La herramienta de por si no cuenta con reportes
predefinidos, pero si cuenta con plantillas de
reportes que el usuario puede personalizar y
actualizar segun las necesidades de la empresa.

Ventajas

La herramienta facilita la documentacién de los
procesos, proyectos, equipos, reuniones y toda la
informacién que la empresa necesita capturar.

Desventajas

La herramienta por si sola Unicamente sirve para
compartir documentacion y que los empleados
puedan comentar sobre ella.

No lleva una base de datos detras para manejar
mas datos.

Puede integrarse con otras herramientas para
obtener los datos, sin embargo, estas tareas solo
pueden hacerse por un administrador, asi como las
tareas de automatizacion.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXVIII.

Resultados de pruebas — Slack

Nombre de la
herramienta

Slack

Tipo de | Herramienta de colaboracion.

herramienta

Direccion del | https://slack.com/intl/es-gt/

sitio web

Descripcion Herramienta de colaboracién que el trabajo con todos los
equipos internos y externos. Permite la creacion de canales
por equipos, eventos, tareas 0 proyectos.

Facilidad de | La herramienta es sencilla de usar, cualquier persona que

uso esté acostumbrada a usar un sistema de mensajeria se
adaptara rapido a esta herramienta.
Cuenta con varias plantillas que los pueden guiar para crear
los espacios y tareas que los administradores necesiten.

¢Es Si. La herramienta permite crear flujos de trabajo nuevos

personalizable?

segun lo requiera cada empresa.
Permite crear plantillas e integrarse con otras aplicaciones
para poder adaptarla a las necesidades de cada equipo.

JES
automatizable?

Si. La herramienta permite la creacion de flujos
personalizados, mensajes y automatizacion de tareas
repetitivas.

Jlnstalacion

La aplicacion que utliza cada empleado se instala

local o en la | localmente y puede utilizarse via web.

nube? La aplicacion del servidor se encuentra instalada en la nube
del proveedor y los datos se sincronizan entre ellos.

Reportes La herramienta cuenta con reportes predefinidos que
permiten ver los usuarios, actividad, total de usuarios, y los
datos necesarios para poder administrar la empresa.

Ventajas La herramienta es una aplicacion completa que facilita el
trabajo remoto en equipo, brindando la oportunidad de
intercambiar mensajes, crear espacios para compartir
archivos, permitir reuniones y llamadas.

Desventajas El video y llamada que trae por defecto no funciona bien,

aunque se puede integrar con herramientas como Zoom y
se evita este problema.

Utilizar la aplicacion mévil y la computadora al mismo
tiempo causa fallos algunas veces.

La busqueda es un poco compleja.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXIX.

Resultados de pruebas — TeamViewer

Nombre de la

herramienta

TeamViewer

Tipo de herramienta

Acceso remoto

Direccién del sitio web

https://www.teamviewer.com/es-mx/

Descripcion

Herramienta que permite el acceso remoto a otros
equipos de computacion, con el que los usuarios
pueden controlar otros equipos sin necesidad de
tener acceso fisico a él.

Facilidad de uso

La herramienta es sencilla de usar. Trabaja con un
identificador numérico que se comparte para que
se pueda acceder al equipo.

Un factor importante en la seguridad es que solo
puede accederse al equipo cuando la conexion
esta abierta.

¢Es personalizable?

Si. La herramienta puede integrarse con otras
aplicaciones lo que permite que sea mas facil de
utilizar.

También facilita la creacion de modulos
personalizados que permiten una conexibn mas
facil.

¢Es automatizable?

Si, la herramienta permite la creacion de scripts
gue facilitan algunas tareas.

JInstalacion local o en
la nube?

Local. La herramienta necesita instalarse en cada
una de las computadoras/servidores donde se
realizara la conexion.

Reportes

La herramienta cuenta con reportes para revisar
las conexiones que se han realizado y los datos de
cada sesion.

Ventajas

La herramienta permite la conexion entre
dispositivos que no estan en la misma direccion
fisica, facilitando la ayuda remota cuando algun
usuario la necesita.

Cuenta también con una version para realizar
reuniones virtuales donde se puede compartir el
control de la pantalla de alguno de los asistentes.

Desventajas

Requiere conexiones de internet estables.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXX.

Resultados de pruebas — Zoom

Nombre de la

herramienta

Zoom

Tipo de herramienta

Acceso remoto

Direccion del sitio | https://zoom.us
web
Descripcion Herramienta de videoconferencias que permite

conectar personas en una sala virtual. Una de las
actividades que pueden realizarse al estar en reunion
es obtener control remoto de la computadora de otro
asistente, de esta forma se puede ayudar
remotamente.

Facilidad de uso

La herramienta es sencilla de usar, unirse a una
reunibn es relativamente facil. Sin embargo, la
habilidad de compartir el control remoto es un poco
complicada.

¢Es personalizable?

No. La herramienta no se personaliza, pues ya se
encuentra disefiada para ofrecer reuniones virtuales.
Si se puede integrar con otras aplicaciones, pero es
para poder enviar invitaciones de forma mas sencilla.

¢,Es automatizable?

No, la herramienta por si sola no puede
automatizarse.

JInstalacion local o

en la nube?

Local, en la computadora de cada usuario. La
grabacion puede realizarse de forma local o en la
nube del proveedor.

Reportes

La herramienta cuenta con reportes para ver las
personas que atendieron alguna reunién, los que
contestaron encuestas o participaron en algun foro.

Ventajas

La herramienta facilita reuniones y la comunicacion
directa con personas que se encuentran trabajando
en diferentes lugares, o con clientes.

Desventajas

El uso del control remoto resulta complejo para las
personas que no estan familiarizadas con la
herramienta, y si se desea utilizar con clientes esto
puede causar retrasos en la resolucion de problemas
y frustraciéon por parte del cliente.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXXI. Resultados de pruebas - Zapier

Zapier

Automatizacion e integracion

https://zapier.com

Herramienta que permite integrar
aplicaciones web, al integrar las
aplicaciones se pueden automatizar
tareas segun las necesidades.

La herramienta es facil de usar. Los
flujos que utiliza son graficos y facilita
cada paso de automatizacion e
integracion.

Cuenta también con una plataforma
técnica para crear automatizaciones
mas avanzadas.

Si. La herramienta permite integrarse
con mas de 3 000 aplicaciones
distintas, y cada integracién se puede
ajustar a las necesidades de la
empresa.

Si. La herramienta permite crear
automatizaciones entre aplicaciones.

El uso de las aplicaciones es en la
nube, pero linea de comandos para
programadores avanzados se instala
localmente.

La herramienta muestra un registro de
uso de cada automatizacion.

Permite crear acciones automéaticas
entre servicios web.

Soporta muchas aplicaciones.

Es simple de utilizar, pero también se
pueden utilizar las  opciones
avanzadas.

No cuenta con aplicaciéon movil

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.
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Tabla XXXIl.  Resultados de pruebas — Automate

Automate

Automatizacion e integracion

https://automate.io

Herramienta que facilita la integracion
de aplicaciones web, y que permite
crear automatizaciones de ventas,
pagos, mercado y del negocio.

La herramienta es intuitiva y facilita la
creacion de flujos para automatizar
tareas.

También permite la creacion de
automatizaciones mas avanzadas
para usuarios mas técnicos.

Si. La herramienta cuenta mas de 200
aplicaciones que se pueden integrar
entre ellas.

Si. La herramienta facilita Ila
automatizacion de tareas entre
aplicaciones.

En la nube.

La herramienta cuenta con reportes
para ver el rendimiento de cada flujo.

Permite conectar 200 aplicaciones
entre si, facilitando las tareas al
automatizarlas.

No existe mucha documentacion.

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Excel.

4.3. Lista de herramientas sugeridas para el manejo de un equipo de

soporte técnico remoto.

Para el manejo de un equipo de soporte técnico remoto, se sugieren 5

aplicaciones que facilitaran el manejo del equipo de forma autbnoma e

independiente sin perder de vista ninguna de las métricas importantes.
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4.3.1. Direccién del equipo con un sistema de Help Desk y
manejo de tareas — Zendesk

Para la direccion y trabajo diario de un equipo remoto se recomienda el uso

de Zendesk. Esta herramienta ya se encuentra disefiada para el soporte técnico.

Zendesk facilitard el trabajo del equipo remoto pues cuenta con las
caracteristicas necesarias para que el lider del equipo de soporte pueda
automatizar la creacion de tickets y tareas, asi como la asignacion de cada ticket
y manejo de estados. Cuenta con la habilidad de creacién de tickets y tiene el
portal para que los clientes puedan ingresar y reportar sus problemas o

preguntas.

También permite la creacion de tickets por distintos canales: correo, llamada
o chat, y todos los datos se capturan dentro del ticket, facilitando la experiencia
del cliente. La herramienta se puede personalizar segun las necesidades del
equipo de soporte técnico. Se pueden crear macros para las respuestas comunes

del equipo para que el trabajo de los agentes sea mas eficiente.

Zendesk cuenta con la creacion de colas de tickets segun el nivel de soporte
gue requiere y la clasificacion del problema. Cada agente puede tener asignado
el nivel de soporte en el que se encuentra, asi como los conocimientos técnicos
con los que cuenta. Estos conocimientos técnicos se alinean con la clasificacion
gue se les da a los tickets, facilitando la asignacién automatica de tickets. Cuenta
con integracion a varias aplicaciones que permite la automatizacion de tareas y

pasos.
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4.3.2. Monitoreo y manejo de tiempos con Monitask

Monitask permite dos tareas importantes en una, monitoreo de los
miembros del equipo y el manejo de tiempos por tareas. El monitoreo se realiza
por medio de capturas de pantalla de los empleados cada cierto tiempo, estas

capturas obtienen fecha, foto de pantalla, aplicacion en uso y proyecto/tarea.

Al momento de capturar el tiempo, el empleado puede colocar el tipo de
tarea en el que se encuentra trabajando, puede ser tarea o proyecto. Para el
equipo de soporte técnico puede clasificarse en tiempo de trabajo de tickets y
tiempo de aprendizaje. Si se desea un seguimiento mas detallado, se puede
realizar también una captura de tiempo por ticket, para saber cuanto tiempo se

invierte realmente en cada ticket.

Monitask también facilita el seguimiento de turnos y horarios, se puede ver
un reporte en vivo para ver quien se encuentra trabajando en cada momento.
o Captura las aplicaciones que se utilizan al momento de estar
capturando tiempo de trabaja.

o Permite revisar la informacion por fecha y miembros de equipo.
4.3.3. Colaboracion y comunicaciéon con Slack
Slack permite que los equipos se comuniquen por medio de chat, llamadas
o video llamadas y facilita el trabajo remoto pues crea espacios de colaboracion
entre equipos.
Permite crear cuantos canales de comunicacion sean necesarios para que

los agentes puedan colaborar entre ellos. Cada canal tiene su espacio de

colaboracion donde se pueden compartir documentos y tareas o proyectos. En el
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caso de un equipo de soporte técnico remoto, se podran crear canales de
comunicacion para incidentes grandes donde los agentes puedan trabajar en

equipo de ser necesario.

También Slack permite automatizar tareas por medio de bots, que ayudan
a los lideres de equipos de soporte técnico a facilitar tareas de induccion y

capacitacion.

4.3.4, Acceso remoto con TeamViewer

TeamViewer es una herramienta que facilita el acceso remoto entre
equipos. Cuenta con una aplicacién para tener reuniones, lo que facilita el acceso

remoto y la resolucién de problemas complejos con equipos a distancia.

Con TeamViewer los agentes podran conectarse a los equipos de los
clientes de una forma tan sencilla como conectarse a una video llamada. Se
puede compartir un link o un identificador de la conexion. TeamViewer maneja la
seguridad también pues si el cliente cierra la posibilidad de conexidon no hay

peligro de que nadie mas pueda entrar.

Finalmente, TeamViewer ayuda también dentro del equipo remoto, pues
facilita sesiones rapidas de transferencias de conocimientos o cuando el equipo
necesita alguna guia.

4.3.5. Automatizacion e integracion con Zapier
Zapier es la herramienta que permitird que el equipo de soporte técnico

remoto pueda unificar todo su trabajo en un ciclo que facilitara el trabajo diario de

los agentes y del lider del equipo.
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Zapier se puede integrar con Zendesk, Monitask, Slack y TeamViewer para
crear un flujo de trabajo unificado, con tareas automaticas y que permita ir

creciendo y evolucionando conforme el equipo lo necesite.
Con la ayuda de Zapier el equipo de soporte técnico remoto podra trabajar

sin problemas, cada uno desde casa sin pensar en que seria mejor trabajar desde

una oficina.
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5. PROPUESTA DE MARCO DE TRABAJO PARA LA
ADMINISTRACION DE UN EQUIPO DE SOPORTE REMOTO

La siguiente propuesta de marco de trabajo se realiza con base en el estudio
y andlisis del tema con informacién obtenida en el marco teérico, analisis de

equipos de soporte técnico remoto y pruebas a las herramientas de software.
5.1. Fundamentos para la aplicacién de la propuesta

Un marco de trabajo es un sistema de ideas, informacion y principios que
forman la estructura de una organizacion o plan, por lo que necesitamos definir
la estructura base para organizar los componentes de un proceso que incluird

actividades, reglas y métodos.

Se propone un marco de trabajo basado en las buenas practicas
establecidas por ITIL y el andlisis realizado al trabajo remoto. Este marco de
trabajo integra las actividades fundamentales para la administracién de un equipo
de soporte técnico que trabaja de forma remota, desde actividades de monitoreo,
creacion de tareas, ayuda al cliente hasta revision de reportes para proponer
mejoras, se incluye también una sugerencia de las herramientas de software a

utilizar para facilitar la tarea.

El marco de trabajo para la administracién de un equipo de soporte remoto
sugiere que el proceso de administracion sea basado en tareas automatizadas
gue faciliten el trabajo asincronico para evitar atrasos causados al depender de
una persona. También sugiere un proceso de tres fases: trabajo del dia a dia,
analisis de resultados y la gestion de mejoras. Este proceso esta disefiado bajo

113



la idea de favorecer la mejora continua del proceso y facilitar la administracion

del equipo.
Figura 4. Marco de trabajo para la administracion de un equipo de

soporte técnico remoto — diagrama general

——Solicitudes de clientes——»
Incidentes——————>»

o it Trabajo del dia a dia <

—Actividades de mantenimiento—»

Aprendizaje—————»

Datos de desempefo

Procesos existentes

Automatizaciones existentes

Andlisis de
resuitados

Decisiones de personal

Propuestas de cambios de
procesos y automatizaciones

Gestion de mejoras ——Decisiones tomadas

Fuente: elaboracion propia, empleando Draw.io.
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La etapa del trabajo del dia a dia incluye las tareas basicas del equipo de

soporte, es decir las tareas que realizan los agentes:

o Solucién de problemas.

. Solucion de incidentes.

o Completar requerimientos.
o Tareas de monitoreo.

o Tareas de acceso.

La etapa de andlisis de resultados se centra en las actividades del lider del
equipo de soporte técnico para el monitoreo y control de desempefio tanto de los
agentes como de los procesos y automatizaciones existentes, para poder tomar

decisiones objetivas. Esta etapa incluye:

. Revision de métricas y KPI.

o Monitorear desempeiio de los agentes.

o Evaluacion de calidad.

o Revision de los procesos y automatizaciones para identificar fortalezas y
debilidades.

La etapa de gestion de mejora se lleva acabo segun la estrategia definida
en la organizacion. La idea es revisar los puntos débiles identificados en la etapa
de analisis para proponer los cambios necesarios para mejorar el equipo. Esta

etapa incluye:

J Cambios de procesos.
o Cambios/nuevas automatizaciones.
o Cambios en el personal.
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5.1.1. Entradas y salidas

Las siguientes tablas describen las entradas y salidas generales del marco

de trabajo.

Tabla XXXIII. Descripcién de entradas generales al marco de trabajo

Nombre de la Entrada | Descripcion

Solicitudes de clientes | Son todas las distintas solicitudes que el cliente envia
al equipo de soporte técnico, pueden ser solicitudes,
tareas o incidentes.

Incidentes Un incidente es una interrupcion del servicio,
idealmente deben de ser detectados por medio de
monitoreo, pero se puede dar el caso en el que el que
el cliente lo reporte.

Actividades de | El equipo de soporte es el encargado de las
mantenimiento actividades de mantenimiento de software que se
deben de realizar para evitar incidentes.

Estas deben de ser programadas y ejecutadas por los
agentes.

Aprendizaje Se quiere que los agentes de soporte se estén
actualizando siempre con los nuevos conocimientos
del producto o productos a los que se les da soporte,
por lo que se debe de mantener un aprendizaje
constante.

Fuente: elaboracién propia, utilizando Microsoft Excel.
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Tabla XXXIV.

Descripcion de salidas del marco de trabajo

Nombre de la Salida

Descripcion

Datos de desempefio

Datos obtenidos en los reportes que facilitan el
calculo de KPI 'y monitoreo de agentes.

Estos datos se obtienen de las distintas
herramientas que utiliza el equipo de soporte
técnico.

Procesos existentes

Los procesos existentes se tienen documentados ya
desde antes del trabajo del dia a dia, pero se deben
de obtener los datos del desempefio de cada
proceso, para ver si alguno fall6 o no se adapto a los
casos trabajados.

Automatizaciones
existentes

Al igual que con los procesos, las automatizaciones
ya se tienen configuradas para el trabajo del dia a
dia, pero se deben de monitorear para poder evaluar
su desempefio y como actian en cada situacion.

Decisiones de personal

Luego de revisar los datos de desempefio del
personal, se deben de tomar decisiones como
capacitacion extra, copiar buenos habitos de los
mejores agentes y planes de mejora para agentes
gue tienen dificultades.

Propuestas de cambios
de procesos y
automatizaciones
existentes

Después de analizar el desempefio de los procesos
y automatizaciones existentes, se analiza si se
requieren cambios o algun nuevo proceso para
mejorar el desempefio del equipo.

Decisiones tomadas

Todas las decisiones relacionadas al personal,
procesos y automatizaciones son aplicadas al

trabajo del dia a dia para lograr la mejora continua.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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51.2. Precondiciones

Para aplicar el marco de trabajo es necesario que se cumplan las siguientes

precondiciones:

. El equipo de soporte debe de tener ya definido el o los productos a los que
se les dard soporte, asi como el conocimiento disponible para poder
soportarlos.

o El equipo de soporte proporcionara soporte a software Unicamente, ya que
es de trabajo remoto.

. El equipo de soporte tendra al menos un lider encargado de administrar y
manejar a los agentes.

. La base de conocimientos del producto/productos ya existe al menos en
su fase inicial.

. Los procesos para contactar otros departamentos ya se encuentran
definidos y el equipo de soporte solo debe de aplicarlos.

. Los procesos de contratacion del personal del equipo de soporte técnico

ya existen y pueden ser aplicados cada vez que sea necesario.

5.1.3. Recursos humanos

A continuacion, se describen los roles fundamentales para llevar a cabo el

marco de trabajo y sus responsabilidades en el mismo.
. Agentes de soporte: personas que trabajan en el equipo de soporte técnico

resolviendo los problemas reportados por clientes o las tareas diarias.

Pueden ser agentes de nivel 1 o nivel 2 segin sea necesario.
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o Lider del equipo de soporte: persona encargada de administrar y liderar el
equipo de soporte técnico remoto. Se puede tener mas de un lider en caso
de ser un equipo de soporte grande.

o Equipo de soporte técnico: es el grupo de agentes y lider de soporte que
trabajan en el departamento de soporte técnico.

o Clientes/usuarios: son las personas que solicitan ayuda y reportan

problemas al equipo de soporte técnico.

5.2. Descripcion del marco de trabajo

El marco de trabajo consiste en la metodologia para administrar un equipo
de soporte remoto que trabaja de forma remota, explicando las ventajas y
desventajas, la descripcion detallada y los puntos a tomar en cuenta para poder

aplicar el marco de trabajo.

5.2.1. Propdsito del marco de trabajo

El propésito de este marco de trabajo es proporcionar informacion a
gerentes de empresas o0 de equipos de soporte, que deseen tener un equipo de
soporte técnico trabajando remotamente. EI marco de trabajo esta limitado a
equipos de soporte técnico, pero puede ser adaptado segun las necesidades de
cada empresa para utilizarse con otros departamentos. El fin de esta propuesta
es facilitar la administracion del equipo de soporte técnico que trabaja
remotamente para evitar tener reuniones todo el dia y no poder coordinar el

trabajo diario.
Esta propuesta de metodologia se presenta de forma libre, para que pueda
utilizarla cualquier empresa que la necesite y asi puedan ayudarse a administrar

al equipo remoto.
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5.2.2. Objetivos

Los objetivos que se pretenden cumplir al implementar este marco de

trabajo son:

. Medir la calidad y eficiencia del trabajo de cada uno de los agentes del
equipo de soporte que trabaja remotamente, por lo menos una vez por
semana.

o Evaluar el cumplimiento del turno de cada agente del equipo de soporte
remoto, para revisar que se mantenga mayor al 95 %.

. Generar los planes de personal necesarios para los agentes de bajo
rendimiento técnico o bajo cumplimiento de turno cada semana.

. Calcular y definir los turnos, por lo menos una vez a la semana, basandose
en la cantidad de tickets creados por hora y la capacidad de resolucién en
primer contacto de los agentes.

. Identificar y documentar las oportunidades de mejora semanales de cada
agente del equipo de soporte remoto, utilizando las métricas existentes.

o Generar planes de mejoras de procesos y automatizaciones semanales

para el equipo de soporte técnico remoto.
5.2.3. Ventajas y desventajas del trabajo remoto
Trabajar remotamente trae ventajas y desventajas que deben de ser

consideradas antes de tomar la decisién. La siguiente tabla muestra una lista de

ventajas y desventajas del trabajo remoto para la empresa.
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Tabla XXXV. Ventajas y desventajas del trabajo remoto paralas empresas

Ventajas

Desventajas

Reduccion de costos, pues no
se necesita tener una oficina
fisica para trabajar. Este ahorro
incluye ahorro de costos
también, como energia, agua,
servicios de limpieza.
Empleados mas felices,
aumentando productividad. Los
empleados felices trabajan
mejor y aumentan la
productividad, para esto se
deben de tener los procesos y
tareas definidas.

Ahorro de tiempo. Los
empleados no deben
desplazarse a una oficina, por
lo que todos pueden ahorrar
tiempo e invertir esas horas en
trabajo.

Flexibilidad de contratacion. Al
trabajar remotamente  se
pueden expandir los limites de
contratacién, pues vivir cerca o
en el mismo sector que la
oficina ya no es limitante.
Mejorar los procesos. Trabajar
virtualmente permite
automatizar distintos procesos
y conectarse con cualquier
miembro del equipo de formas
mas sencillas.

Optimizar control de horarios
por medio de herramientas que
ayudan a automatizar las
mediciones.

Problemas de comunicacion. Si
el trabajo no esta organizado y
definido, pueden existir
problemas de comunicacion en
el equipo.

Falta de confianza. Muchos
lideres de equipos no tienen la
conflanza  de que sus

empleados se encuentren
trabajando.

Falta de organizacion
causando acumulacién de

tareas. Si el trabajo remoto no
estd organizado, se puede
causar atrasos en tareas.

Dificil de regular, si no esta
estructurado o definido.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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5.2.4. Recursos de software recomendados

Este marco de trabajo recomienda 5 tipos de herramientas de software
diferentes que en conjunto facilitaran el uso del marco de trabajo en un equipo

de soporte técnico remoto. Los tipos de herramientas son:
o Help desk o mesa de ayuda:
Se sugiere como el software principal, una mesa de ayuda o help desk en

inglés que ya se encuentre diseflado para los equipos de soporte técnico. La

herramienta por utilizar debe de contar con las siguientes caracteristicas:

. Personalizable.
. Permite crear automatizaciones segun sea requerido.
. Tiene con distintos canales para la creacion de nuevos tickets tales como:

portal web, correo electronico, llamadas, chat.

. Permite la creacion de tickets internos para poder llevar a cabo las distintas
tareas que el equipo de soporte debe realizar.

. Permite crear una cola de tickets y que esta cola se pueda ordenar de
distintas formas, segun lo requiera el equipo de soporte.

. Tiene con un sistema de asignacion de tickets automaticos para que los
agentes no deban de preocuparse de buscar el trabajo por realizar.

. Integrable con otras aplicaciones para facilitar el uso.

Algunos ejemplos de estas herramientas son: AutoTask, SysAid,

ServiceNow, Zendesk y Aranda.

Este marco de trabajo utilizara Zendesk como el sistema para describir las

tareas de direccion del equipo. Al momento de implementar el marco de trabajo

122



se puede escoger otra herramienta similar, solamente se debe de tener en cuenta
gue las configuraciones mencionadas en el marco de trabajo deben de adaptarse

segun la herramienta sugerida.

o Monitoreo y manejo de tiempos:

Este marco de trabajo se enfoca en equipos remotos, por lo que se
recomienda el uso de una herramienta que permita monitorear y manejar los

tiempos, en la misma herramienta.

La herramienta debe de contar con las siguientes caracteristicas:

o Capturas de pantallas de cada uno de los empleados.

o Clasificacion de la captura de las pantallas en actividades. Esta
clasificacion puede realizarse antes, al momento de iniciar el registro de
pantallas, o después, al tener ya las pantallas capturadas.

o Visibilidad de quien se encuentra disponible al momento de revisar.

o Reportes que permitan el célculo de las horas trabajadas y las horas
invertidas por aplicacion.

o Reportes que calculen el tiempo invertido por actividad.

o Facilidad de integrarse con otras herramientas.

Usualmente se encuentran herramientas que pueden hacer el monitoreo
Unicamente, como por ejemplo Giitic, FIN Analytics, WorkiQ. Por otro lado, se
encuentran otras herramientas que manejan los tiempos, como Harvest, Toggl y
Sesame. Existen otras herramientas que permiten realizar el monitoreo y manejo

de tiempos en la misma herramienta, como Monitask.
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Este marco de trabajo utilizara Monitask como el sistema para describir las
actividades de monitoreo y estimacion de tiempos de cada ticket y asi ayudar a
ver cuantas personas deben de trabajar en el equipo y permitira poder evaluar al
equipo. El equipo de soporte puede utilizar otras herramientas al momento de
implementar el marco de trabajo, se debe de tener en cuenta que se necesitan
las dos funciones: monitoreo y manejo de tiempos y que las actividades deben

de adaptarse segun la o las herramientas escogidas.

. Comunicacion y colaboracién:

Al trabajar remotamente la comunicacién y colaboracion se vuelven clave,
pues se debe de mantener un flujo de comunicacién amplio para ayudarse entre
si, pero se debe evitar que el exceso de comunicacidon se convierta en un

distractor.

Para poder mantener la comunicacion y colaboracién necesaria, se necesita

una herramienta de software con las siguientes caracteristicas:

. Mensajes instantaneos.
. Llamadas y video llamadas.
o Permite crear distintos canales, ya sea por equipos o por las necesidades

que se tengan.

o Espacios de colaboracién por canal, donde se puedan compartir archivos
con los datos importantes.

. Flujos autométicos. La herramienta debe de poder generar flujos
automaticos segun alguna llamada especifica, como ejemplo: dar la
bienvenida a un nuevo empleado, junto los documentos que debe leer.

. Facilidad de integracion con otras aplicaciones.
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Algunos ejemplos de estas herramientas son Rock, Confluence y Slack.

El presente marco de trabajo utilizarA Slack para la descripcion de
actividades de comunicacién y colaboracion. Se puede utilizar otra herramienta
con caracteristicas similares a Slack, solo se deben de adaptar las actividades

para acomodarlas a la herramienta.

J Acceso remoto:

Un equipo que trabaja remotamente y que mantendrd constante
comunicacion con los clientes, debe de contar con una herramienta que le facilite
el acceso remoto a otros dispositivos. La herramienta a utilizar debe de tener las

siguientes caracteristicas:

o Facilitar el acceso remoto entre equipos, por medio de conexiones de
internet.
o Ofrecer seguridad de que el equipo podra ser accedido Unicamente en los

momentos aprobados.
o Ofrecer opcién de llamada o video llamada para facilitar la comunicacion.

o Facilidad de integracion con otras aplicaciones.

Algunos ejemplos de estas herramientas son Zoom y TeamViewer.

El presente marco de trabajo sugiere el uso de TeamViewer para el soporte
remoto de clientes, y para la comunicacion interna que requiera accesos remotos.

Se puede utilizar otra herramienta con caracteristicas similares al momento de

aplicar el marco de trabajo.
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. Automatizacion:

Uno de los objetivos de este marco de trabajo es facilitar el trabajo de un
equipo de soporte técnico remoto por medio de automatizaciones. Para poder
manejar las automatizaciones, se recomienda utilizar una herramienta con las

siguientes caracteristicas:

. Integracion de plataformas.

. Facilidad de uso, para que no requiera un especialista en la herramienta.

. Creacién de distintas rutinas segun se necesite para poder automatizar
tareas.

o Facilidad de conectar las plataformas, de forma grafica. Pero que también

tenga la opcion avanzada de manejo, si en dado caso se requiere.
o Facilidad de integracion con las otras 4 herramientas utilizadas en el marco

de trabajo.

Algunos ejemplos de este tipo de herramientas son Automate y Zapier.

El presente marco de trabajo utiliza Zapier para describir las
automatizaciones, ya que permite la integracion de las 4 herramientas anteriores;
Zendesk, Monitask, Slack y TeamViewer. Al poder realizar las integraciones, la
automatizacion de tareas es mas sencillay el equipo de soporte remoto solo debe
enfocarse en seguir cada tarea y resolver los tickets sin necesidad de enfocarse
en nada mas. Se puede utilizar otra herramienta al implementar el marco de
trabajo, pero se debe de tener en cuenta que la herramienta debe de poder
integrarse con las otras 4 herramientas para poder cumplir con los objetivos del

marco de trabajo.
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5.2.5. Descripcion detallada del marco de trabajo

Para poder aplicar el marco de trabajo, se debe de entender cémo funciona
el mismo. Por lo cual, se ha elaborado el diagrama completo del marco de trabajo

gue facilitara la administracion de un equipo de soporte técnico remoto.

Figura 5. Marco de trabajo para la administracion de equipos de

soporte técnico remoto

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

i Y]
Lo Nuevo ticket de cliente—",
N Actividad de aprendizaje——>  Asignar g‘:f:;a'_:‘:j': Agente
e Actividad de mantenimiento—>{ _prioridad e sionse disponible?
-
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'§ ! Nuevo incidente Si
E' Asignar nuevo
| 8 ticket
py Iniciar proceso de
alertas de
incidentes |Trabajar ticket hasta|
cambiar al siguiente
estado

|

Procesos y automatizaciones existentes

——————Datos de desempeno-

y

v
[ Monitorear
Calcular KPIs desempefio
herramientas
4 —Y
Monitorear Evaluar el
desempefio ”| desempefio global

de resultados

personal

Propuestas de cambios de procesos y automatizaciones

Planes de gestion de personal

Gestion de mejoras

Analizar decisiones
del personal

Analizar decisiones
de procesos y
automatizaciones

" Gestién de mejoras | A

____________________________________________________________________________________________________________________

Fuente: elaboracién propia, empleando Draw.io.
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5.2.5.1. Descripcion de actividades

Para poder aplicar el diagrama del marco de trabajo, se describen cada una

de las actividades sugeridas.

5.2.5.1.1. Trabajo del dia a dia

Las actividades del trabajo del dia a dia, describen las actividades basicas
gue un agente desempefia diariamente, y como estas se van asignando y

trabajando.

° Inicio, nueva actividad

El proceso inicia con una nueva actividad, y cada nueva actividad puede
tener diferente origen, pues puede ser creada por el cliente, una actividad de
mantenimiento o incidente. Se recomienda utilizar Zendesk como la unica
herramienta donde los agentes deban de trabajar y seguir su flujo de trabajo, para

evitar distracciones o tareas olvidadas.

La creacion de estas actividades esta a cargo del cliente, el lider de soporte

técnico y las automatizaciones.

[0 Tickets creados por clientes: los tickets creados por clientes pueden
ser generados de distintas formas. Se debe de configurar Zendesk
para que los clientes puedan crear los tickets por los distintos

canales.

. Portal: se recomienda tener un portal que permita a los

clientes ingresar y crear los tickets, Zendesk permite la
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configuracion de formularios en el portal para el cliente. El
portal puede configurarse para agregar los campos
necesarios al momento de crear el ticket. Zendesk ya incluye
una lista de campos predefinidos, como extra a ellos, se

necesitan como minimo los campos:

4 Prioridad del ticket, para indicar que tan urgente es.

v Producto o componente del producto: dependiendo
del tipo de soporte prestado se debe de agregar el
campo de los productos o componentes del producto
gue se soporta. Esto ayudara a realizar la asignacion

automatica de tickets.

Correo electronico: para la facilidad de creacién de tickets,
se puede habilitar el correo electronico, de esta forma el
cliente solo debe enviar un correo para crear un ticket.
Zendesk facilita la creacion de tickets por correo electrénico
y cuenta con guias detalladas del proceso. Se debe de tener
en cuenta que, si se le brinda soporte a mas de un
producto/componente, se requiere una direccién de correo
electronico individual, para poder asignar el ticket

automaticamente.

Chat: atender a clientes en tiempo real se puede realizar por
medio de chat. Zendesk cuenta con la aplicacion de chat, que
permite que los agentes atiendan a los clientes utilizando el
chat integrado con Zendesk.

Llamadas: habilitar las llamadas para reportar los problemas

facilita la forma en que los clientes se comunican al equipo
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de soporte. Al trabajar remotamente, se debe de buscar la
forma de habilitar las llamadas con las herramientas que les
permitan a los agentes atender a los clientes desde la
computadora. Zendesk cuenta con la aplicaciéon Talk, que
permite el manejo de llamadas y creacion de tickets con la
accion de cada llamada. Se recomienda crear un IVR que
permita al cliente seleccionar el producto/componente por el
que estan llamando, para automatizar la asignacion de la

llamada.

Actividades de mantenimiento: un equipo de soporte técnico es
también el encargado de las actividades de mantenimiento de los
sistemas a los que les prestan servicios. Para facilitar la asignacion
de las actividades de mantenimiento, estas deben de manejarse
como tickets de clientes y asignarse de la misma manera, de esta
forma los agentes deben de seguir el mismo flujo de trabajo y el
sistema les asignara su siguiente tarea. Existen dos formas en las
gue se pueden crear las actividades de mantenimiento, manual o

automaticamente.

. Actividades creadas manualmente: el lider del equipo de
soporte puede monitorear las herramientas o recibir alertas
al momento en el que una actividad de mantenimiento sea
necesaria, y procede a crear el nuevo ticket. El ticket puede
crearse en nombre de un cliente o como un ticket interno para
el seguimiento de actividades. Lo importante al crear un ticket
manual es ingresar el dato de producto/componente que

permitira la asignacion del ticket al equipo correspondiente.
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. Actividades creadas automaticamente: si existen tareas que
deben de realizarse siempre cada cierto tiempo, se
recomienda que estas se creen automaticamente. La
integracion de Zapier con Zendesk permite la creacion
automatica de tickets con diferentes configuraciones, segun

sea necesario.

Actividades de aprendizaje: un equipo de soporte técnico esta en
constante aprendizaje, por lo que se recomienda que las estas
mismas actividades sean parte del mismo flujo de trabajo de
agentes, asi no se pierden ningun aprendizaje. Cuando un agente
de soporte es nuevo, recibira Unicamente actividades de
aprendizaje; cuando ya tiene experiencia se recomienda un
aprendizaje diario de 2 horas aproximadamente, dependiendo de
gue tantas actividades se tengan pendientes. Se recomienda utilizar
la misma automatizacion que se utiliza para crear actividades de
mantenimiento para crear las actividades de aprendizaje para los

agentes.

Incidentes: una actividad importante que se maneja en los equipos
de soporte técnico son los incidentes. Estos ocurren cuando algun
servicio no se encuentra disponible. Para el manejo de incidentes,
se recomienda mantener una direccion de correo electrénico
integrada con las herramientas de software a las que se les brinda
soporte, y al momento de que alguna no responda, se envia un
correo electrénico a la direccion, que a su vez creara un ticket en
Zendesk. De esta manera nos aseguramos de que los incidentes

estén registrados como tickets que los agentes deben de trabajar.
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Los tickets de incidentes deben de crearse en Zendesk como tipo
Problema.

Iniciar proceso de alerta de incidentes

o Como se explico anteriormente, los incidentes ocurren cuando
alguno de los servicios no se encuentra disponible. Si bien Zendesk
creara el ticket automaticamente al momento en que la herramienta
no responda, se debe de tener una alerta y un proceso

automatizado para resolver el incidente lo méas pronto posible.
o Para el manejo de alertas de incidentes se necesita:

. Crear un proceso de incidentes en Slack, utilizando el
generador de flujos de trabajo. Este flujo debe de incluir:
v Nuevo incidente reportado.
v Ticket en Zendesk.
v Descripcion.
v

Persona o0 personas asignada para resolver el

incidente.

v Actualizacion de portal de soporte, para que los
clientes estén informados del incidente.

v Actualizacion de estado.

v Solucién documentada.
. El flujo iniciarA al momento en que Zendesk recibe el

incidente. Para iniciar el proceso en Slack, se utiliza Zapier,

enviando el mensaje a Slack al momento de recibir el ticket.
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. Con ayuda de Zapier, Slack obtendra de Monitask la lista de
usuarios que se encuentran en linea, incluyendo al lider del
equipo. Todos los usuarios en linea seran agregados al

nuevo canal de Slack.

. El agente con el conocimiento para resolver el incidente toma
el ticket en Zendesk y trabajara el problema hasta que esté

resuelto.

. Si el agente se encuentra algun bloqueo, debe de notificar en

el canal de Slack.

. Zendesk proporcionara el tiempo de resolucion del ticket,
mientras que Monitask proporcionara la informacion del

tiempo que el agente invirtid en el ticket.

. Existe la posibilidad de que clientes reporten tickets al
momento de experimentar un incidente. Si esto pasa, los
tickets de los clientes deben de ser de tipo incidente y se
vincula al ticket de tipo problema, de esta manera los nuevos
tickets recibiran todas las actualizaciones que el ticket

problema reciba.

Asignar prioridad

o Cada nuevo ticket requiere de una prioridad, la prioridad ayudara a
identificar el lugar del ticket en la cola de trabajo de cada agente.
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Las prioridades sugeridas son:
" Severidad 1.

" Urgente.
" Alta.

. Media.

. Baja.

La severidad 1 es una prioridad exclusiva para los incidentes. Al
momento en el que se crea un ticket de incidente, automaticamente
debe de tener la prioridad de severidad 1. Estos tickets seran

siempre los primeros en la cola.

Para los tickets creados por clientes, se recomienda que sea el
mismo cliente el que escoja la prioridad entre urgente, alta y media.
Al momento en el que el ticket sea asignado a algun agente, ellos

pueden evaluar la prioridad y cambiarla de ser necesatrio.

Para las actividades de mantenimiento, se recomiendan las mismas
3 prioridades anteriores: urgente, alta y media. La automatizacion
encargada de crear las tareas debe de asignar la prioridad

dependiendo de la urgencia de ejecutar la actividad.

La prioridad baja se recomienda para tareas de aprendizaje, de esta
manera seran asignadas solamente si el agente no cuenta con
trabajo de clientes/actividades de mantenimiento pendientes. La
automatizacion encargada de crear las tareas debe de asignar la

prioridad baja.
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Ordenar la cola de trabajo de los agentes

o) La cola de trabajo de los agentes tiene dos caracteristicas
principales para tener en cuenta, una es el orden de los tickets y la

otra es las habilidades para trabajar en el ticket.

o El orden de los tickets se debe de configurar con la prioridad y con

la edad del ticket. La configuracion se hace por medio de Zendesk:

. Se agrupan los tickets por prioridad, y los grupos se ordenan
de forma descendiente, de esta forma los tickets de prioridad

mas alta se encuentran primero.

. Se ordenan los tickets por fecha de creacion en forma
ascendente, de esta forma los tickets mas viejos apareceran

de primero.

o Para el manejo de las habilidades de trabajo en un ticket, se

recomienda el uso de la aplicacion de Zendesk, Round Robin.
. Round Robin permite la asignacion de tickets de distintas
vistas. Se recomienda tener una Vvista/cola por

producto/componente para poder distinguir los tickets.

. En Round Robin se asignan las vistas de las que cada agente

puede recibir tickets.
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. Se necesita limitar también cuantos tickets el agente debe de
tener asignados, de esta forma el agente no se sobrecarga

con todos los tickets que estan en la cola.

. Round Robin permite que los agentes manejen el estado en
el que se encuentran, para saber cuando el agente se
encuentre disponible o no. Si se requiere, también se puede
manejar la disponibilidad con el turno de trabajo de cada

agente.

¢, Se encuentra el agente disponible?

o Esta es una validacion que se realiza con Round Robin, si el agente
se encuentra disponible y no tiene tickets activos, entonces se le
asigna un nuevo ticket automaticamente, basandose en las colas

gue el agente tiene configuradas.

o Si el agente se encuentra disponible, pero no hay tickets
disponibles, es donde las actividades de aprendizaje se deben
asignar. Si no hubiese actividades de aprendizaje, se inicia un
proceso automatico en Slack que incluya al agente y al lider del
equipo para que el segundo pueda asignarle trabajo al agente. Para
evitar esto, se recomienda crear una alerta en Slack con la ayuda
de Zapier para que el lider de soporte pueda saber cuando algun

agente no tenga mas de 1 ticket en su cola.
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Asignar nuevo ticket

o Si en la validacion se encuentra que el agente esta disponible, se le
asigna el siguiente ticket en la cola. Estas actividades se hacen

automaticamente con la ayuda de Round Robin.

Trabajar el ticket hasta cambiar al siguiente estado

o Esta actividad esta a cargo del agente y consiste en la resolucion

del problema o tarea que se encuentra en el ticket.

o El agente debe documentar todos los pasos que siguié para poder
resolver el problema, desde la reproduccion, investigacion, pruebas
y solucion final. No todos los pasos aplicaran para todos los tickets,

pero esto ayudara a entender cOmo se resuelven los casos.

o Si la solucion no se encuentra documentada, se debe de crear un
flujo de trabajo que le asigne una actividad al lider del equipo de
soporte técnico. Se recomienda asignar la actividad por medio de
Slack, para que el lider del equipo pueda agregar la solucién a la

base de conocimientos.

o) Cuando el agente ya haya resuelto el problema, o necesite
informacion del cliente, procede a cambiar el estado del ticket. Se
recomienda el uso de macros en Zendesk, para el cambio

automatico de estado del ticket. Los estados a manejar son:

. Abierto: el ticket se encuentra con acciones pendientes de

soporte.
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. Pendiente: el ticket requiere una accién del cliente.
. Resuelto: el ticket se encuentra resuelto. El cliente adn
puede re-abrir el ticket de ser necesario, en un periodo

preconfigurado, se recomiendan 7 dias.

. Cerrado: el ticket se encuentra ya cerrado, y no se puede
abrir.
o Al momento de que el ticket cambia de estado y no se encuentra

abierto, Round Robin verifica si el agente sigue estando disponible,

y Si si, asigna un nuevo ticket al agente.
5.2.5.1.2. Analisis de resultados
El lider del equipo de soporte técnico, debe evaluar los resultados del
trabajo del dia a dia para poder identificar oportunidades de mejora en los

procesos y automatizaciones, asi como para encontrar oportunidades de mejora

en los agentes.

° Calcular KPI

o Con ayuda de los datos de desemperio, se procede a calcular los

KPI del equipo remoto.
o Estos célculos deben de realizarse con reportes predefinidos. Estos
reportes se crean una vez y se ejecutan semanalmente para evaluar

el rendimiento del equipo.

o El equipo de soporte técnico remoto debe de tener KPI mas

estrictos que un equipo de soporte técnico que trabaja en oficina,
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pues se debe de garantizar que el tiempo de trabajo es eficiente y

efectivo. Para ello, este marco de trabajo recomienda los siguientes

KPI:

. Calidad técnica del trabajo: permite evaluar si el agente esta

trabajando con la calidad deseada o si tiene oportunidades

de mejora. Para medirla se debe de considerar una

combinacién de: satisfaccion del cliente, retrabajos o

reincidencias, tickets escalados a otros niveles y revision de

calidad manual. Se debe generar un porcentaje de las

4 submétricas, para generar el KPI de la calidad técnica del

trabajo.

v

Satisfaccion del cliente: cuando un ticket es resuelto,
se debe evaluar la satisfaccion del cliente. Para ello
puede utilizarse la herramienta de CSAT que Zendesk

provee.

Re-trabajos o reincidencias: cuando un agente de
soporte resuelve un ticket debe de encargarse de
resolver el problema y no solo los sintomas. Zendesk
permite contar cuantos tickets se han creado a partir
de un ticket cerrado, conocidos como follow-up en
Zendesk, y con esto podemos medir si los agentes

han estado entregando soluciones definitivas.
Tickets escalados a otros niveles: al tener varios

niveles en soporte, podemos evaluar cuantos tickets

estan siendo escalados a nivel 2 o nivel 3. Para que
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sea una medida justa, se debe tener un estimado de
cuantos tickets se espera escalar a otros niveles, y
comparar cuantos tickets se estdn escalando

realmente.

v Revision de calidad manual: el lider del equipo debe
revisar por lo menos un ticket semanal por cada
agente, el total depende del tamafio del equipo. Se
recomienda revisar tickets que se identifiquen como
fallados en satisfaccion del cliente, reincidencias o

escalados a otros niveles. La evaluaciéon consiste en:

X Revision de actividades, para ver si el agente
tomo las decisiones correctas.
X Revision de la causa del fallo, para identificar si

el agente es el responsable o no.

Si el agente fall6 o pudo realizar el trabajo de forma
mejor, se le debe de brindar retroalimentacion. Para
esto, se debe de tener un flujo automatico en Slack,
para que el lider del equipo pueda documentar la
retroalimentacion y le sea entregada de forma
automatica al agente. En el mismo canal el agente
podra colocar sus comentarios, y finalmente se guarda

la actividad en el espacio compartido.
Eficiencia de trabajo en tickets: esta métrica permite evaluar

la productividad del agente y compararla con los tickets

disponibles. Para ello, se debe de tomar en cuenta el tiempo
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gue lleva resolver cada ticket, pero no se puede utilizar el
tiempo que Zendesk indica, pues este incluye el tiempo que
el ticket estuvo esperando a un agente. Se utiliza Monitask y
su habilidad de integrarse con Zendesk y Zapier para calcular
el tiempo que el agente invirtid en el ticket. Las sub-métricas

a revisar son:

v Total de tickets recibidos en las horas de trabajo.
4 Total de tickets en donde se realizd6 alguna

actualizacion.

<

Total de tickets cerrados.

AN

Total de tickets trabajados.

v Tiempo de resolucién por ticket.

Todos estos totales se obtienen por medio de reportes de
Zendesk o de Monitask. Finalmente, se realiza un promedio

para poder calcular la eficiencia.

Cumplimiento de turno: esta métrica nos indicara si cada
agente se encuentra trabajando las horas de su turno como
se tiene programado, pues esto es lo que nos garantiza que
los tickets sean trabajados al momento en el que se necesita.
Para el calculo de este KPI, se utiliza Monitask, pues cuenta
con reportes para revisar cada agente y si se encuentra

trabajando segun el turno definido.
Tickets creados por hora: al manejar un equipo remoto, se

debe de tener un buen control de turnos. Para poder saber

en qué turno deben de trabajar los agentes, debemos de
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saber cuantos tickets se crean por hora. Este dato se obtiene
facilmente de Zendesk.

Tickets resueltos en primer contacto: esta métrica es Util para
equipos de soporte técnico que trabajan remotamente, como
para las que trabajan en oficina. Resolver un ticket en el
primer contacto ayuda a la calidad del equipo pues evita que
exista una reserva de tickets que no se han resueltos. Se
sabe gque no todos los tickets podran ser resueltos en el
primer contacto, pero se debe de tratar de que la mayoria si
sean resueltos asi. Esta métrica puede obtenerse de

Zendesk por medio de los reportes disponibles.

Todos los KPI aqui presentados, deben de calcularse para el equipo

en general, pero deben de contar con filtros que faciliten la revision

individual y por tiempos. Los filtros requeridos son:

Por persona.
Por rango de tiempo.

Por nivel, nivel 1, nivel 2 y otros.

Monitorear el desempefio del personal

(@)

Esta actividad se realiza luego de tener los KPI listos. Se

recomienda que se revise el desempefio del equipo y de cada

agente, para poder crear planes de gestién de personal.
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o Para el monitoreo del desempefio personal se debe de llenar una

estructura por agente, para poder documentar los resultados. Esta

estructura obtendra los datos de los KPI ya calculados.

Tabla XXXVI. Estructura para el andlisis de rendimiento semanal de un

agente de soporte técnico remoto

Analisis de rendimiento semanal de un agente de soporte técnico

remoto
Nombre Nombre del Agente.
Posicion Este dato solo es necesario si el equipo de soporte
técnico tiene distintos niveles de soporte.
Semana Semana por analizar.
Total de horas | Total de horas trabajadas durante la semana. Las
trabajadas métricas deben ajustarse al total de horas trabajadas.
Productividad Total de tickets cerrados
Satisfaccion del | Promedio de las respuestas de satisfaccion del cliente, de
cliente los tickets cerrados esa semana.
Tickets Total de tickets actualizados
actualizados
Tickets Total de tickets actualizados segun la clasificacion de
actualizados  por | complejidad.
complejidad
Avance de | Avance semanal en las tareas de aprendizaje.

aprendizaje

Seguimiento de la
cola de trabajo

Revisidbn del trabajo del agente, para ver si esta
trabajando en los tickets que recibe por medio de la cola
de trabajo, o si esta evitando algun tipo de ticket.

Calidad de trabajo

Se recomienda revisar a detalle 2-3 tickets cerrados por
semana y analizar si la solucion es la correcta y el tiempo
invertido es el 6ptimo.

Efectividad del | Se revisa el total de tickets trabajados y el tiempo que

trabajo llevé cada ticket, para ver si pudieron ser trabajados mas
rapidamente.

Oportunidad de | Documentacion de las oportunidades de mejora

mejora identificadas por el lider del equipo, para presentarla al

agente.

Fuente: elaboracién propia, empleando Microsoft Excel.
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o Este andlisis de rendimiento debe de ser compartido con el agente,
por medio de un canal de Slack donde el agente pueda brindar su
retroalimentacion y los documentos queden compartidos en el

espacio del canal.

Monitorear el desempefio de las herramientas

o El lider del equipo de soporte debe de monitorear el desempefio de

cada herramienta y procesos que el equipo se encuentra utilizando.

0 Se recomienda revisar como minimo:

. Falla de servicio: si alguna de las herramientas falla, y no
esta funcionando afecta el trabajo del equipo de soporte
remoto. Se debe de evaluar si estos fallos son recurrentes, y

si si, entonces se debe evaluar el cambio de herramienta.

. Procesos no completados: si alguna automatizacion no
completé el proceso, se debe de evaluar la razon y el
proceso. Esto ayudara a identificar automatizaciones que

deben de ser mejoradas.

. Procesos que llevan mucho tiempo: cuando alguno de los
procesos lleva mas tiempo del estimado, se debe de analizar

y verificar si el proceso requiere cambios para optimizarlo.
. Procesos no utilizados: se debe de revisar la frecuencia de

uso de cada proceso, si alguno de los procesos o

automatizaciones no se esta utilizando, se debe revisar si es
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realmente necesaria o si hay algun fallo que cause la falta de

uso.
o Evaluar el desempefio global
o Al tener los resultados de los KPI, el desempefio de cada agente y

del de desempeiio global, se procede a evaluar el desempefio de

todo el equipo.

o Se revisan los KPI para saber el estado del equipo, si la resolucion

de tickets es la esperada o si se puede mejorar en algo.

o) Se revisa el desempefio de los agentes para generar planes de
gestion de personal, con lo que se podra ver si algun agente

necesita monitoreo especial, plan de mejoras o reemplazos.

o) Se revisan los procesos para generar propuestas de cambios de

procesos y automatizaciones que ayuden al equipo.

o Esta revision la lleva a cabo el lider o lideres del equipo de soporte,
y se debe de registrar en Slack, para poder mantener los
documentos de resultados en el espacio compartido.

5.2.5.1.3. Gestidon de mejoras
Finalmente, luego del andlisis de resultados, se revisan las propuestas y se

toman las decisiones que permitirdn que el equipo de soporte técnico remoto

vaya mejorando con el tiempo.
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Analizar decisiones de personal

o Se revisan los planes del personal, para identificar que planes
deben y pueden ejecutarse inmediatamente, asi como que planes
deben de esperar por falta de personal o por falta de conocimiento.

Estos planes pueden incluir:

. Monitoreo.

" Asensos.

" Entrenamiento.

. Despidos.

. Contrataciones nuevas.

Analizar decisiones de procesos y automatizaciones

o Se analizan las propuestas de cambios de procesos vy

automatizaciones, para evaluar costos y beneficios.

o Se toman las decisiones de cada plan y, si en dado caso se
implementan, se coloca la fecha de inicio para poder dar el
seguimiento.

Gestidn de mejoras

o Se revisan los planes de personal y de procesos y se inicia la

gestion de mejoras. Este proceso puede llevar mas de una semana,

por lo que se debe de monitorear el progreso y los tiempos.
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o) Cuando los cambios estan listos, se implementan y se empiezan a

aplicar en el trabajo del dia a dia.

5.2.6. Estructura de trabajo diario del agente de soporte

técnico remoto

Este marco de trabajo se ha disefiado de forma que el agente de soporte
técnico remoto no deba de preocuparse por cual es la siguiente tarea para
realizar. También busca facilitar las tareas del lider del equipo, para evitar que

deba de asignar manualmente cada una de las tareas.

El diagrama y la descripcion de las actividades del marco de trabajo
muestran como Zendesk asignara cada ticket y como una combinacion de
Zendesk con Zapier creardn las actividades de los clientes, mantenimiento y
aprendizaje, por lo que la estructura de trabajo diario del agente de soporte

técnico se simplifica a los siguientes pasos:

o Inicio del dia, registro de actividades en Monitask.
o Cambiar disponibilidad en Round Robin a disponible.
o Recibir tickets y trabajar en ellos uno a uno:
o Documentar los pasos de resolucion, investigacion, pruebas y
solucion.
o Comunicarse con el cliente.
. Actualizacion en el ticket.
. Llamar al cliente de ser necesario.
. Coordinar reuniones de acceso remoto si el caso lo requiere.
o Atender las alertas de incidentes generadas en Slack
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Al finalizar el dia, el agente debe de:

. Cambiar la disponibilidad en Round Robin a no disponible.
. Detener el registro de actividades en Monitask.
5.2.7. Estructura de trabajo del lider del equipo de soporte
técnico

El disefio del marco de trabajo facilita el trabajo del lider de soporte técnico,
pues no debe de preocuparse por la asignacién manual de actividades. Los flujos
automaticos de trabajo permitiran que se pueda llevar control del equipo de forma

mas facil.

Diariamente, un lider del equipo de soporte técnico debe de:

. Atender las alertas de incidentes generadas en Slack, y monitorear que un
agente trabaje en el ticket.

o Atender las alertas de faltas de tareas de los agentes en Slack y asignar
nuevas tareas.

o Documentar nuevas soluciones que sean notificadas por medio de Slack.

Semanalmente, un lider del equipo de soporte técnico debe de:

o Autogenerar las tareas de mantenimiento y aprendizaje.

. Evaluar por lo menos un ticket por cada agente, para revisar la calidad del
trabajo.

. Revisar KPI.

. Generar planes de gestion de personal.

o Generar propuestas de cambios de procesos y automatizaciones.

. Evaluar los planes para revisar cuales seran implementados.
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o Control de la gestion de mejoras.

Las tareas semanales estaran distribuidas en distintos dias de la semana,
para que el lider del equipo de soporte pueda progresar en cada tarea y tener los

resultados al final de la semana.

5.3. Recomendaciones del marco de trabajo

Este marco de trabajo esta desarrollado para la administracion de un equipo
de soporte técnico remoto de una forma facil y sin necesidad de mantenerse
conectados por video llamadas todos los dias. Se presentan las siguientes

recomendaciones para la aplicacion del marco de trabajo:

o Explicar la nueva metodologia al equipo, principalmente si el equipo ya se
encuentra trabajando remotamente, se debe de explicar los objetivos y las

razones por las que se esta realizando el cambio.

o Mantener una comunicacion eventual con el equipo. EI marco de trabajo
se basa en la comunicacion asincrona y automatizaciones que facilitaran
el trabajo, pero se debe de tener una reunion con el equipo por lo menos
una vez al mes para mantener las interacciones y poder obtener la opinion

de los agentes.

o Mantener una mente abierta al evaluar los KPI. Los KPI son muy buenos
indicadores para evaluar el desempefio del equipo y de los agentes, pero
existen factores externos que pueden afectar al nimero, por lo que la

evaluacion manual es necesaria antes de tomar decisiones.
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Adaptar y acomodar la metodologia de la manera que mejor se adapte a
su propio equipo. Esta metodologia fue creada para facilitar la
administracién de un equipo remoto, pero cada equipo puede adaptarla a
los procesos ya existentes, asi como utilizar distintas herramientas para

lograr los mismos objetivos.
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CONCLUSIONES

Un equipo de soporte técnico puede adaptar la Operacion del Servicio
propuesta por ITIL para facilitar el manejo del equipo, actividades, roles y
KPI.

Para que un equipo de soporte técnico pueda trabajar remotamente debe
organizarse con herramientas tecnologicas que permitan el trabajo
independiente, pero a su vez colaborativo y comunicativo de manera que
los agentes puedan trabajar en las asignaciones sin depender de nadie,

pero puedan comunicarse entre si cuando sea necesario.

Un equipo de soporte técnico remoto debe de medir la calidad técnica del
trabajo de un agente de soporte técnico regularmente, de esta manera se
sabe si el agente esté trabajando de acuerdo con lo que necesita el equipo.
Esta medicidn puede realizarse de forma asincrona luego de que el agente

trabaje en los tickets.

Un equipo de soporte técnico remoto debe identificar a los trabajadores
remotos que no estan trabajando, para ello se debe de evaluar el
desempefio de cada empleado basandose en la eficiencia de trabajo en

tickets y el cumplimiento de turno de la persona.
Un equipo de soporte técnico remoto debe de tener establecidas las

medidas necesarias para evaluar el trabajo real de los agentes, para ello

se debe de medir la cantidad de tickets actualizados y resueltos por dia,
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la complejidad de los tickets trabajados, la cantidad de tickets disponibles
VS cuantos se trabajaron y el progreso en el aprendizaje asignado.

Un agente de soporte técnico que trabaja en un equipo remoto debe de
tener sus actividades diarias disefiadas de manera que el trabajo se le
asigne automaticamente y asi no deba de esperar a que otra persona esté

disponible para continuar trabajando.

El lider de un equipo de soporte técnico remoto debe contar con
actividades diarias que le permitan evaluar el trabajo de los agentes y los
procesos existentes. Estas actividades deben integrarse con un sistema

gue le permita revisar y crear planes para la mejora continua.

Se requieren por lo menos 5 distintos tipos de herramientas de software
para facilitar la administracion de un equipo de soporte remoto; una
herramienta de direccion del equipo con un sistema de help desk, una
herramienta de monitoreo y manejo de tiempos, una herramienta de
colaboracién, una herramienta de acceso remoto y una herramienta de

automatizacion e integracion.
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RECOMENDACIONES

Revisar los alcances de cada equipo de soporte técnico antes de
implementar ITIL, para tomar Unicamente los elementos que apliquen al

equipo.

Tener procesos externos definidos para el trabajo del equipo de soporte
técnico remoto, de manera que los agentes sepan que hacer en caso de

recibir tickets fuera del alcance de las tareas de soporte.

Ser transparente con las personas al momento de evaluarlas, compartir
la retroalimentacién permitirh que los agentes sepan sus oportunidades

de mejora y podran progresar cada semana.

Utilizar 5 herramientas de software que sean integrables entre si y
permitan automatizar el flujo de trabajo diario del equipo de soporte
técnico remoto, para facilitar las tareas diarias y brindar independencia al

equipo.
Automatizar los reportes y medicion de KPI, para que los lideres del

equipo de soporte puedan enfocarse en las tareas de evaluacién y no

dedicar tiempo al calculo de cada métrica.
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