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' Gestion de Servicios

Mesa qe Servicios

La valoracidén positiva del cliente
serd la clave para generar nuevas ventas o
recomendaciones para conseguir clientes nuevos.

La calidad de los servicios técnicos depende fundamen-
talmente de la capacitacion y profesionalismo de los
técnicos asignados al servicio, respaldados por politicas y
procedimientos que permitan evaluar la eficiencia.

Esas politicas y procedimientos se integran en la deno-
minada mesa de de servicios, mesa de ayuda o
helpdesk, concepto creado pensando en la satisfaccién del
cliente interno o externo.

Para conseguir este objetivo la mesa de servicios debe
cumplir determinados requerimientos:

- Medir la oportunidad, la calidad del servicio y la
percepcion del servicio prestado

- Proporcionar informacion correcta y en el tiempo
adecuado a los diferentes actores del proceso

Gestionar los reclamos o pendientes de los
clientes

- Permitir el analisis de la informacion historica que
genere indices de eficiencia operativa, de costos de
servicio y puntualice la areas de mejoramiento.

Estas exigencias en el entorno actual, dificilmente pueden
ser satisfechas utilizando sistemas manuales o semi
manuales (hojas de célculo) o generadores elementales de

tickets de servicio que no permiten el seguimiento completo
del proceso del servicio y su evaluacion.

DECISION c.a. con més de 43 afios de experiencia en la
prestacion de servicios técnicos de mision critica ha creado
fa solucion de software decisioncloud, que permite la
administracion, gestion y control eficiente de los servicios de
gjecucion de proyectos, mantenimiento y soporte técnico,
con el objeto de generar informacion estructurada que aporte
a mejorar los indices de calidad, eficiencia y productividad.

Decisioncloud se ofrece como un servicio en la nube, opera
24 horas por dia y 7 dias a la semana, es parametrizable
para adaptarse a diferentes requerimientos de servicios
técnicos. Se accede con una conexion de internet desde
cualquier dispositivo mévil y opera en Amazon Web
Services.

La atencion a clientes exige inmediatez. Las mesas de
ayuda (helpdesk) deben respaldarse con potentes herra-
mientas tecnoldgicas que facilitan la interaccion entre el
cliente y la empresa proveedora.

El uso de un moderno sistema informatico de gestion,
como integrante medular de su Mesa de Servicios genera
beneficios especificos, los siguientes:




1. Gestidn de tiempo

- Respuesta inmediata a un requerimiento del cliente.

La agilidad de la respuesta es uno de los parametros mas
importantes en la valoracion de los niveles de satisfaccion
de clientes.

Genera alertas a los responsables para gestionar
oportunamente los requerimientos del cliente.

- Garantia de operacion 7x24 ya sea con soporte directo,
chatbots o soluciones online, que le permiten al cliente
saber que su problema ha sido registrado y la solucién del
mismo se encuentra en proceso. En la mesa de servicio se
genera el ticket del requerimiento y las alertas internas para
la atencidn en los términos convenidos.

- Servicio en la nube, consiguientemente se accede desde
cualquier lugar geografico.

Permite negociar niveles de servicio con tiempos

maximos de atencion, de acuerdo a la exigencia del negocio.

- Conocimiento exacto de diay hora del requerimiento,
de la atencién técnica/ solucién y de la aceptacion del
cliente. Distincion de horarios normales, suplementarios o
extra- ordinarios.

2. Gestidon de servicio

- Informacion estructurada de los equipos o sistemas
atendidos, procedimientos seguidos para la solucién del
requerimiento, listados de verificaciéon (checklist), horas
hombre invertidos, repuestos y materiales utilizados, obser-
vaciones, recomendaciones y temas pendientes para su
posterior seguimiento.

- Registro de la informacion por areas de negocio, centros
de costo y/o proyectos especificos para su analisis posterior.

Control de los servicios facturados, pendientes de
facturacion o que se proporcionan por concepto de garan-
tias.

- Cumplimiento de obligaciones contractuales: tiempo de
respuesta, mantenimientos preventivos y/o en garantia
dentro de un periodo de tiempo.

- Anélisis estadistico por cliente o proveedor, equipo o
sistema, técnico, por rango de fechas, por punto de
servicio, entre otros.

- La mesa de servicio es personalizable con el logotipo
de la empresa, con el fin de transmitir la confianza y la
garantia de la marca a la que se adquirié un determinado
producto o servicio.  Eso le transmite al cliente la seguri-
dad de que la calidad de la atencién es directa del proveedor
y no a través de un tercero.

3. Evaluacién y Control

- Cada servicio es evaluado y si es el caso, se generan las
etiquetas (tags) de seguimiento para manejo de reclamos,
pendientes observaciones o recomendaciones del cliente o
del proveedor.

- Indicadores de calidad del servicio y percepcion del
cliente

- Control a diferentes niveles: técnicos y supervisores
para exigir el mismo compromiso de servicio al cliente en
todos los niveles.

“Un error bien atendido es la mejor oportunidad
para fidelizar a cualquier cliente” Jurgen Kiaric

Mas informacion en:  www.decision.com.ec/decisioncloud-gestion-servicios/
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