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RESUMEN

La Mesa de ayuda del futuro se enfrenta a nuevos desafios, como
el resultado de los cambios en las expectativas de los usuarios y
las nuevas tecnologias, que estan transformando la forma en que
los trabajadores se comunican y hacen su trabajo. Para mantenerse
al dia con la creciente demanda de soporte y ofrecer un servicio de
calidad sobre estos desafios, los responsables de Tecnologia de
Informacion del departamento de Mesa de Ayuda, deben
proporcionar soluciones escalables disefiadas a mejorar la
integracion de servicios.

ABSTRACT

Help Desk future faces new challenges as the result of changes in
user expectations and new technologies that are transforming the
way employees communicate and do their work. To keep up with
the growing demand for support and offer a quality service on
these challenges, IT managers department Help Desk must
provide scalable solutions designed to improve integration of
services.
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1. INTRODUCCION

El rol de las mesas de ayuda o Help Desk ha ido poco a poco
evolucionando, saliendo del &rea de tecnologia de las empresas
para abarcar, aparte, un negocio consolidado, haciéndose cargo de
la atencion de soluciones tanto a clientes internos como
externos.

Dentro de este marco de evolucién, la tecnologia incorporada a
los sistemas de help desk es fundamental para contar con un
servicio de alta disponibilidad y escalabilidad, pero también es
sumamente importante que: el operador que este en primer nivel
con el cliente, detras de un teléfono o computador, cuente con
unas habilidades especificas, necesarias para poder operar la mesa
de ayuda, y solucionar el problema del cliente con éxito; estas
habilidades humanas llamadas “blandas”, podran ser un factor
determinante para el futuro del empleo de los operadores de las
mesas de ayuda ante la amenaza de automatizacién de estos
puestos de trabajo por robots.

Paralelamente, un help desk, ayuda a mejorar la operacion de las
compafiias, pero esto no podria ser posible, si las personas no

estan alineadas con el sistema, ya que estas podrian originar el
fracaso de la implementacion de la mesa de ayuda, por lo cual es
importante saber a quién dirigirla; algo que vino con la evolucion
y que es importante considerar en este tema en particular son: Los
nuevos clientes potenciales “La generacion Y” o “Milleanials”,
que son aquellos que hoy tienen entre 18 y 34 afios de edad, segun
un estudio de Aspect, el 55% de los Millenials, afirman que: “sus
expectativas con respecto al servicio al cliente han aumentado los
Gltimos tres afios, mas de la mitad ha dejado de hacer negocios al
menos con una empresa debido a un mal servicio al cliente el
ultimo afio.” , lo que hace interesante analizar este publico que
demanda integracion de servicios en un marco tecnoldgico con
Help Desk; otro aspecto importante es la oferta de valor que
ofrece en temas de ventaja competitiva con respecto a otras
empresas que no cuenten con estos servicios de mejora a las
experiencias del usuario.

Por otra parte actualmente Colombia se ha convertido en uno de
los paises mas atractivos en temas de tercerizacion, el sector de
BPO (Business Procces Outsourcing) en el cual se encuentra
enmarcado el servicio de Help Desk, ha venido en crecimiento al
punto de contribuir al PIB nacional. En el afio 2014 tuvo una
participacion del 2,04%; este crecimiento acelerado y sostenido
que ha tenido el sector aporta a la economia nacional contra la
inflacion y el desempleo, y a la no dependencia de ingresos de
sectores minero-energéticos. El éxito de la tercerizacion se debe
en parte a que los inversionistas extranjeros pueden tener buenos
costos en alquileres de lugares, pueden ofrecer salarios cdmodos
debido a la disponibilidad y calidad de mano de obra en las
principales ciudades y la ubicacién geografica estratégica también
es un factor importante ya que el pais se encuentra en medio de
cinco zonas horarias. Por lo que Help desk es un negocio
incipiente, evolutivo y en proliferacion.

2. PERO... ;QUE ES UN HELP DESK O
MESA DE AYUDA?

Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, que se
agrupan a nivel de departamento de tecnologia 0 como empresa,
con la finalidad de gestionar y solucionar las posibles incidencias
y atencion a requerimientos relacionados con las tecnologias de
informacion y telecomunicaciones, a través de diferentes canales
de comunicacion a usuarios finales fuera o dentro de las empresas.

3. ¢Y COMO FUNCIONA UNA MESA DE
AYUDA ACTUALMENTE?
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Un Help Desk maneja sus tareas usando un software o sistema de
solicitud por boletas (tiquet), cuando los usuarios tienen algun
problema con sus equipos de computo, llenan el tiquet ya sea por
teléfono o en linea (via web); en el sistema de solicitud por boleta
o tiquet se describen las peticiones de ayuda de varias maneras.
Donde en el primer nivel de soporte técnico que se le conoce
cominmente como soporte de nivel uno, los operadores toman la
solicitud por medio del tiquet para corregir remotamente; estos
técnicos de soporte de este nivel suelen ser técnicos generales
quienes tienen amplios (pero no necesariamente profundos),
conocimientos de tipos de problemas que se les pueden presentar
a los usuarios finales. También existen niveles de soporte
adicionales como los de nivel dos, que proporcionan soporte en
dreas especializadas tales como redes, sistemas operativos 0
aplicaciones especificas de software.
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Imagen 1. Flujo tipico de una solicitud por boleta.

4. ¢Y COMO SE PROYECTAN LAS MESAS
DE AYUDA EN EL FUTURO?

Aunque los términos se utilizan indistintamente, la asociacion
profesional a nivel mundial y organismo de certificacién para la
industria de servicio y soporte técnico IDH, ha dicho que los
usuarios para el soporte técnico prefieren utilizar el término de
“Service Desk” 0 “Mesa de servicio” en lugar que “Help Desk” o
mesa de ayuda, porque no conlleva la connotacion negativa de los
errores del usuario; como lo anterior cada vez los nuevos usuarios
“Milleanials”, estdn demandando servicios de soporte que les
faciliten cada vez mas sus actividades.

En el mundo oriental, Uber la revolucionaria empresa de
transporte, ha debido invertir millones y solicitarle a sus
ingenieros que realicen cambios en: su sistema de apoyo, para
poder expandir sus operaciones globales, especificamente en
paises como China e India, donde la mayoria de usuarios no tiene
0 no usan comUnmente el correo electrénico sino aplicaciones
basadas en mensajeria movil, (apps), por lo que ha tenido que
incorporar dentro de la aplicacion este tipo de mensajeria, donde
el cliente puede presentar quejas del servicio o reportar objetos
perdidos.

A medida que la tecnologia social y mdvil siga creciendo, el
autoservicio y opciones de soporte virtuales para Centros de
Servicio de TI son cada vez mas clave para una solucion de Help
Desk con éxito.

En Colombia por ejemplo empresas como: Avianca, Claro,
Bancolombia y Movistar que han tenido que cambiar su estructura
y crear equipos de trabajo dedicados a dar respuesta a los usuarios
por redes sociales, que genera cambios en los presupuestos al
interior de las compafiias, estimando recursos para esta nueva area
digital.

Como en el ejemplo anterior de atencion al cliente, lo que se
viene para el futuro de las mesas de ayuda es cambiar el enfoque
hacia el usuario final: conocedores de la tecnologia por, entre
otros ajustes, aceptar solicitudes a través de los canales de medios
sociales, y proporcionando aplicaciones mdviles con la
posibilidad de programar una cita 0 comprobar el estado de un
ticket.
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5. ¢CUALES SON LAS HABILIDADES
BLANDAS PARA OPERAR UNA MESA DE
AYUDA VS LA AUTOMATIZACION?

El papel del operador de Mesa de Ayuda requiere que la persona
sea competente en habilidades de comunicacion oral y escrita, que
sea cortés al manejar y resolver las quejas, tener conocimiento
practico de los sistemas operativos y tener conocimiento de
programas informaticos, Algunas de las habilidades blandas estan
en contraste con el proceso de automatizacion Help desk:

HABILIDADES BLANDAS AUTOMATIZACION

Ensefiar a otros como hacer | Algoritmos
algo aprendizaje.

inteligentes  de

Determinar las causas de | Algoritmos inteligentes de
errores operativos y decidir | optimizacion que prioriza de
qué hacer incidencias.

Usar ldgica y razonamiento
para identificar las fortalezas y
debilidades de  soluciones
alternativas brindadas a los
usuarios.

Determinar tipo de
herramientas y equipamiento
necesario para hacer una tarea.

Prestar total atencién a lo que
dicen otras personas; preguntar
cuando sea apropiado y sin
interrumpir en momentos no
apropiados.

Considerar costos y beneficios
relativos de acciones
potenciales para elegir lo mas
apropiado.

6. ¢Y CUALES SON LOS RECURSOS
TECNOLOGICOS MAS UTILIZADOS
APARA OPERAR UNA MESA DE AYUDA?

e Hardware y software (Equipos, programas, formatos)
e  Miembros del equipo (Técnicos, analistas y lider)
e Instalaciones fisicas (Oficina fisica u oficina virtual)

e Formas de comunicacion (Telefénico, correo y
conexion remota)

Imagen 3. Recursos T1 Help Desk

Estos recursos tecnoldgicos son los que generalmente se utilizan
en las mesas de ayuda. Que con su evoluciéon han ido
incorporando: tecnologia Cloud Computing o Computacion en la

Nube y social Media dentro de sus procesos para la mejora de
experiencia de usuarios y mejorar la productividad y por ende la
rentabilidad al interior de sus compafiias.

7. ¢Y CUALES SON LOS
CONOCIMIENTOS PARA OPERAR UNA
MESA DE AYUDA?

Software, hardware, comunicaciones, Redes, aplicaciones,
procesadores, internet, correo electrdnico, procesos del area de
Help Desk, etc.

Principios y métodos para el disefio de programas de
entrenamiento 'y formacion, ensefianza e instruccion para
individuos y grupos, y la medicion de los efectos de la
capacitacion.

Principios y procesos para proporcionar servicios al usuario y al
personal. Esto incluye la evaluaciéon de las necesidades del
usuario, alcanzando los estandares de calidad y la evaluacion de la
satisfaccion del mismo.

Asi mismo con la evolucién de los Help Desk deberan incorporar
conocimientos de Cloud Computing, Social Media, Dispositivos
BYOD, Tecnologia de Mensajeria instantanea.

CONCLUSIONES

8.1. Conclusiones

Los cambiantes requisitos de soporte, obligan a las empresas de
soporte Tl a tener una vision a largo plazo que se basa en una
nueva sociedad y cambios tecnoldgicos que empiezan a afectar la
forma en que se deben ofrecer estos servicios.

El crecimiento continuo y la adopcion de dispositivos moviles
inteligentes que incluye la tecnologia de las redes sociales y las
nuevas soluciones en la nube, se presentan como oportunidades y
se deben aprovechar para hacer crecer este negocio.

La corriente del clima econémico también esta obligando a las
empresas a que revallen sus sistemas y estrategias con un claro
enfoque existente en el aumento de servicios, siendo este sector
una “mina en bruto” por explotar que ademas contribuye al
desarrollo de los paises que dependen de explotacion de recursos
no renovables como Colombia.

Como se mencionaba en el articulo, actualmente las Mesas de
Ayuda funcionan recibiendo Ilamadas de usuarios sobre los
errores 0 dafios en los equipos de computo; en el futuro, las
demandas de los usuarios finales cada vez incluiran solicitudes



basadas en "Necesito" 0 ";,como puedo hacer esto", que requieren
un enfoque y habilidades fundamentalmente diferentes. Sin
embargo las mesas de servicios siempre seran necesarias, ya que
los equipos de computo se dafian, y los usuarios necesitan
soluciones oportunas, y hasta que el software “Self-healing” o de
autocuraciéon no elimine estos problemas al 100%, no habra
amenaza de automatizacion. Por lo que es seguro asumir que el
Help Desk seguira existiendo dentro de diez o veinte afios, pero
sin duda estaran en un marco de tecnologia diferente.
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