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RESUMEN

La implementacion que se llevé acabo para el area de soporte de Tecnologia
de la Informacion (T/) de la empresa de software, que tiene como objetivo
principal que los clientes puedan contar con una herramienta donde puedan
solicitar requerimientos o notificar incidentes que se presenten en sus equipos
de trabajos relacionados al software que compraron. Muy aparte que los
clientes puedan notificar incidentes por medio de la creacion de tickets, el
mismo permite registrar recursos encargados de dar el soporte al cliente,
adicionalmente ofrece el registro de clientes tanto como la empresa y los
usuarios que soliciten el mismo. Cuenta con un control para poder determinar
el estado del ticket la misma son ligados al Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

de la empresa.

Con esta informacién la empresa de software permitird poder obtener algunas
estadisticas: como creacion de Indicadores de Calidad (KPIS) para poder
llevar un control de los tickets que ingresan los clientes y poder mejorar la

atencién de los reclamos y requerimientos.
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INTRODUCCION

Cada empresa que ofrece sus productos sean estos tangibles o no tangibles
su principal motor de existencia sera la satisfaccion del cliente, siendo su
esencial prioridad para las empresas, por lo que se debe de crear una conexién
solida con los clientes, demostrando siempre que existe interés de lo que

necesitan.

Por ello es necesario que el cliente se sienta atendido a sus reclamos o
sugerencias y que se puede mejorar el servicio de atencién, de esa manera la
empresa sabra de sus debilidades para poder mejorarla y satisfacer a sus

clientes.

Por esa razén , se optd por la compra de una herramienta que permitira que
los clientes ingresen tickets detallando el escenario presentado para que el
recurso asignado pueda dar seguimiento al caso y resolverlo al instante, el
mismo traerd como beneficio que se lleve un mejor control en lo incidentes o
requerimientos que los clientes registren, adicional la herramienta ayudara a
que el cliente pueda calificar la atencién brindada , el mismo sera de mucha
ayuda a la empresa para que pueda identificar sus debilidades y pueda

mejorarla. Con la informacién registrada de manera controlada se podran crear
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indicadores de calidad que le permitira validar el nivel de desemperio del area

de Soporte.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa de Software brinda soporte a sus clientes mediante llamadas
telefénicas o por

medio de correos electrénicos, a medida que pasaba el tiempo comienza
a aumentar el numero de clientes y a la vez también aumentan los
requerimientos e incidentes, pero no se podia seguir como el mismo
procedimiento en el cual cada recurso o desarrollador de la empresa,
realizaba un reporte de su gestion, el cual se tornaba cada vez mas
exhaustivo la medicion y control del trabajo que realizaba cada recurso de
trabajo. Adicionalmente, los clientes llamaban a quejarse por la atencion a
sus requerimientos o incidentes que tenian en sus ambientes puesto que

la atencién se volvia muy tardia.

A pesar del Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) que se habia
comprometido con cada cliente, no generaban resultados Optimos de

acuerdo al contrato.



Eventualmente los clientes empezaban a enviar auditores para verificar los
resultados de satisfaccion de los clientes y la empresa no disponia de los

informes solicitados.

Toda esta situacion descrita, inicié a generar una insatisfaccién al cliente,

por lo que se debia de solucionar el problema.

1.2 SOLUCION PROPUESTA
Para poder resolver esta situacion se propuso un proyecto de adquirir una
herramienta que permita la creacion de tickets o requerimientos de manera
mas ordenada y equitativa para poder dar seguimiento a los requerimientos

y reclamos de los clientes.

Esta herramienta incluia las opciones de envio de encuesta a los clientes

y asi poder responder a las auditorias con informacion veridica.

En la herramienta se implemento las siguientes configuraciones:
e Ingreso de entidades
e Ingreso de clientes
¢ Ingreso de reglas de flujo

e Creaciéon de Encuesta



Creacidn de plantillas de correos que son enviados por la herramienta de

Soporte.



CAPITULO 2

METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA SOLUCION

2.1 ORGANIZACION DEL PROYECTO
Para llevar a cabo la eleccién del proveedor que mas acierte a las
necesidades que se tenia en la empresa por el tema del soporte, las

siguientes personas realizaron las siguientes actividades:

Jefes de cada area. - Recopilar toda la informacién brindada por lo
recursos para dar el informe de todas las atenciones y demas datos

necesarios para poder registrarla en la herramienta.

Ing. de desarrollo de cada area. - Reportar a los jefes las atenciones
de los clientes que tenian en curso, adicional también brindaron
informacion de los clientes como namero de teléfono y ubicacion para

poder registrar como dato de la entidad.

Conductor del proyecto. - Personal encargado de gestionar contacto
con el proveedor directamente, coordinar reuniones con los jefes de cada
area para detallar las actividades realizadas con el proveedor y realiza

las configuraciones en el sistema.



2.2 INFRAESTRUCTURA TECNICA

(] !

7
LAPTOP

Qfl //

Pad

//

CELULAR

e INTERNET
w autotask com

Figura 2. 1 INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

Fuente: El autor.

La herramienta Autotask tiene su infraestructura en la nube brindado el
acceso a la informacién desde cualquier lugar.
Los usuarios crean cuentas individuales y los posibles costes generados
se facturan de manera mensual o anual. Las aplicaciones no se ejecutan
en el propio equipo, sino que ofrecen un acceso online. Por ello, funciones
como la puesta a disposicion, el mantenimiento y la actualizacion de los
programas son responsabilidad directa del proveedor, mientras que los

usuarios se limitan a acceder al software a través de un navegador.



El acceso es posible, en principio, desde cualquier dispositivo con
conexion a Internet, ya que solo hay que iniciar sesién en la herramienta

web con los correspondientes datos de acceso.

2.3. LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Para el proceso de levantamiento de informacion se realizé las siguientes
actividades:

-Inspecciones.

En la inspeccién se solicitd informacién de cada jefe de area para que
detalle los requerimientos e incidentes que llevaba a cargo cada recurso
del area.

Adicional se solicité los datos como nombre teléfono, correo, lugar de
establecimiento de los clientes que manejaban de acuerdo a cada area.
Las mismas estaban siendo llenadas en hoja de Excel.

También se solicité el numero de quejas que tenian de los clientes sea por
llamada telefénica o por correo electrdnico.

-Se realiz6 entrevistas a varios proveedores que habian sido
recomendados por otras empresas que eran nuestros clientes.

-Entrevista de varios proveedores que ofrecian herramientas para llevar la
gestién de la atencion del cliente.

-Reunién interna para evaluar los programas que ofrecian los proveedores.
-Eleccion de la herramienta que se acople a las necesidades que se tenia

en el area de soporte.



-Generacion del acta de constitucion del proyecto.

2.4 GENERACION DE PLANIFICACION PARA REALIZAR LA

IMPLEMENTACION

Las actividades que se realizaron para la implementacién del proyecto son:
-Capacitacioén del personal interno para el uso de la herramienta.
-Registro de recursos. - Ingreso de la informacion de cada recurso de
desarrollo de la empresa que brinde el servicio de soporte.

-Registro de empresas. - Registro de las empresas clientes que tiene la
empresa para poder identificarla.

-Registro de usuarios de los clientes. - Ingreso de los usuarios que
corresponda a cada empresa que se tiene como cliente, una vez registrado
el cliente pueda ingresar o crear un ticket registrado el incidente o
requerimiento solicitado.

-Creacion de plantilla de notificacién de correos. - Mediante la herramienta
se puede configurar plantillas para la visualizacién mediante correo interno
cuando se adjunt6 una nota al ticket de parte del cliente o del recurso.
-Creacion de politicas o reglas de flujo de trabajo. - Este permite configurar
los parametros de politicas de acuerdo a lo establecido con las reglas del
area de soporte de la entidad. Envio de notificaciones cuando la cliente

adjunta nota al ticket, envio de notificacién cuando el recurso adjunta



notificacion al ticket, aviso de notificacién cuando se genera y se completa

un ticket, entre otras.
-Creacion de encuestas. - Permite generar encuestas agregando multiples

preguntas para que puedan evaluar la atenciéon que se brind6.

2.5 IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION

Una vez adquirida la herramienta en la empresa, se coordind una

capacitacién con el personal que administraria la herramienta.

Con el personal capacitado se realizaron los siguientes registros de

informacion en la aplicacién Autotask:

Registro de Usuario: En la Figura 2.1 se muestra la ventana de ingresos
de los usuarios desde la aplicacion del Autotask
[1] quienes van a realizar la atencidn de tickets. La misma consiste en
ingresar de caracter obligatorio los campos como: nombre, apellido,

correo, area a la que pertenece el usuario.



Figura 2. 2 Registros de Recursos

Fuente: Autotask[1]

Listado de recursos. En la Figura 2.2 se muestra la lista de
recursos(usuarios) registrado en la aplicacién la misma que muestra como
columnas lo siguientes campos: nombre del recurso, departamento, nivel
de seguridad, tipo de licencia, id. recurso, teléfono de oficina, teléfono
celular, direccion de correo electronico, ubicacion principal, calificacion de

encuesta, activado por ultima vez, fecha de actualizacién.
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Figura 2. 3 Listado de Recursos

Fuente: Autotask[1].

Registro de entidades. En la Figura 2.3 muestra el formulario para el
registro de entidades o clientes que tiene la empresa, la misma consta con
los siguientes campos obligatorio para el registro: Nombre de la empresa,
teléfono y tipo de empresa. En el caso de tener sucursales existe una

pestana en la misma ventana que le permite realizar el registro.

NUEWD REGISTRO E FMPRE SA
[ Fowmoly VY . OCTR——  Je—

Figura 2. 4 Registro de entidades
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Fuente: Autotask [1].

Listado de empresas. En la Figura 2.4 muestra el listado de las empresas
(entidades) que se tienen como clientes, en listado se muestra como
columnas los siguientes campos: empresa, empresa Matriz, territorio,

teléfono, web, estado, ultima actividad, tipo de empresa.

Figura 2. 5 Listado de empresas.

Fuente: Autotask[1].

Registro de usuarios de las empresas. En la Figura 2.5 muestra el
formulario para el registro de los usuarios de las empresas que estén
registradas. Como campos obligatorios se debe ingresar: nombre del

usuario, apellido, correo electrénico, cargo.
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Figura 2. 6 Registros de usuarios de las empresas.

Fuente: Autotask [1].

Listado de contactos registrados. En la Figura 2.6 muestra el listado de
los contactos de las empresas, que tiene como funcion principal
ingresar tickets y requerimiento .La ventana presenta los siguientes
columnas: contacto,empresa,telefono,extension,celular,ultima

actividad.
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Figura 2. 7 Listado de contactos registrados.

Fuente: Autotask [1].

Regla de Flujo de Trabajo. En la figura 2.7 muestra la plantilla para
creacion de notificaciones donde se debe de ingresar el nombre de la regla
y configurar las acciones que permita enviar la notificaciones y cambio de
estado del ticket, por ejemplo, cuando edite el ticket, cuando agregue una
nota al ticket, cuando adjunte un archivo al ticket, etc. En la Figura 2.8
muestra el listado de reglas de flujo que se tienen creados para el envio de

notificaciones.
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Figura 2. 8 Regla de Flujo de Trabajo.

Fuente: Autotask [1].
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Figura 2. 9 Listado de reglas de flujo de trabajo.

Fuente: Autotask[1].
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Registro de encuestas. En la Figura 2.9 muestra las plantillas de creacion
de encuesta la misma que se envia cuando se completa el ticket para que
el cliente evalle la atencién brindada. Para la generacion de encuesta
permite ingresar las preguntas y el rango de puntajes, también tiene la
opcion de personalizar los grafico adjuntando el logo de la empresa que
envia la encuesta. En la Figura 2.10 presenta la pantalla de la encuesta
enviada al cliente, como muestra el ejemplo tiene un rango de puntaje cuyo

valor maximo es 5 y valor minimo es 1.

T Trmar o tvcvnsin - Google Thops - o

v 4

Figura 2. 10 Registros de encuestas.

Fuente: Autotask[1].
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Figura 2. 11 Vista de encuestas.

Fuente: Autotask|[1].

2.6. IMPLEMENTACION DE METRICAS PARA EL CONTROL DE

TICKETS.

% DE CUMPLIMIENTO DE PRIMERA REPUESTA

Formula: ((Cantidad de Ticket anuales — Cantidad de ticket que no

cumple con la politica) /Cantidad de tickets anuales) *100

Objetivo: Aumentar la cantidad de respuesta en la primera

contestacion del ticket dentro de las dos horas en un 70 %.

% DE VOLUMENES DE TICKETS COMPLETADOS AL MES
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Formula: ((Cantidad de Ticket generados mensualmente— Cantidad
de tickets no completados al mes) / Cantidad de Ticket generados
mensualmente) *100.

Objetivo: Completar en un 25% los tickets generados al mes.

VALOR PROMEDIO DE RESPUESTA DE SATISFACION DE
CLIENTE DE LAS ENCUESTAS

Férmula: Suma de puntaje de encuestas de los tickets por mes
/cantidad de encuestas por mes.

Objetivo: Aumentar el puntaje de calificacion del cliente al valor de 4.

2.7. ANALISIS E INTERPRETACION DE METRICAS

Cumplimiento de primera respuesta

Esta métrica permite ver que cada recurso que tenga asignado un ticket
sea este un incidente o requerimiento al momento de ser creado en el
portal de la aplicacién si el mismo debe ser respondido dentro de las 2
primeras horas, para poder evaluar el indicador el mismo comprende la
relacion entre la suma de los tickets considerando el tiempo que se tomo
el recurso en contestar en primera instancia sobre la cantidad de lo tickets

gue se consideraron para la evaluacién. De esta manera se puede validar
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sea por periodo de tiempo cuando no se esté respetando la politica y la

misma poder validar el recurso que no esté respetando la politica.

Volumenes de tickets completados al mes

Esta métrica permite ver la relaciéon de la cantidad de ticket que son
generados por los clientes que estan en estado completado o cerrado
relacionado con la cantidad total de ticket en un periodo de tiempo, este
indicador nos permite validar la cantidad de ticket que se han completado
en un periodo de tiempo de esa manera se puede verificar cuando existe
mayor numero de tickets que no han sido completados con el objetivo de
identificar si se debe alguna actualizacion del sistema o algun evento

repetitivo.

Valor promedio del resultado de la encuesta de satisfaccion del

cliente.

Permite ver la relaciébn de la suma de los puntajes de las encuestas
obtenidas en el mes sobre el numero de las encuestas que fueron
contestadas por el cliente en el mismo periodo del mes, permitiendo medir
la satisfaccion del cliente como ha aumentado o decrecido de acuerdo al

valor establecido que se tuvo como objetivo.



CAPITULO 3

EVALUACION DE RESULTADO

3.1 INFORMES DE RESULTADOS DE LAS METRICAS APLICADAS AL

AREA DE SOPORTE.

Como referencia a los resultados de las métricas se tomaron datos del
ano 2018 y 2019.

% DE CUMPLIMIENTO DE PRIMERA RESPUESTA

Tabla 1. Porcentaje de cumplimiento de primera respuesta.

Fuente: El autor

Afo  Sicumplieron  Nocumplieron  %Cumplimiento

2018 1436 267 84%
2019 1375 404 77%

La Tabla 1 indica el resultado de las métricas de los afos 2018 y 2019,
donde tuvo  mayor puntaje en el 2018, llegando como sumatoria total

de tickets generados en 1703, la cantidad de tickets que cumplieron la
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politica de primera respuesta fue de 1436, calculado la métrica tuvo un

resultado de 84% de cumplimiento.

A diferencia del afio 2019 donde tuvo un menor puntaje, llegando como
sumatoria total de tickets generados en 1779, la cantidad de tickets que
cumplieron la politica de primera respuesta fue de 1375, calculado la

métrica tuvo un resultado de 77% de cumplimiento.

% DE VOLUMENES DE TICKETS COMPLETADOS AL MES

Tabla 2. Porcentaje de volumenes de tickets completados.

Fuente: El autor

Completados No completados x %Volumen de

Ao Mes xMes Mes Total ticket

2018 1 75 48 123 61%
2018 2 62 50 112 55%
2018 3 85 61 146 58%
2018 4 108 53 161 67%
2018 5 102 51 153 67%
2018 6 93 60 153 61%
2018 7 83 73 156 53%
2018 8 82 58 140 59%
2018 9 54 69 123 44%
2018 10 77 73 150 51%
2018 11 73 74 147 50%
2018 12 85 54 139 61%
2019 1 93 95 188 49%
2019 2 63 70 133 47%
2019 3 82 67 149 55%
2019 4 84 74 158 53%
2019 5 48 65 113 42%
2019 6 78 91 169 46%
2019 7 96 89 185 52%
2019 8 57 73 130 44%
2019 9 58 71 129 45%
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2019 10 68 86 154 44%
2019 11 63 90 153 41%
2019 12 63 55 118 53%

De acuerdo a los resultados de la Tabla 2 ,el nimero de mes que tuvo
menor porcentaje de volumen de tickets corresponde al aino 2019 en el
onceavo mes, con un total de 153 tickets generados dando como resultado
a la métrica el 41 % de cumplimiento, en el 2018 entre el cuarto y quinto
mes se obtuvo el mayor porcentaje de volumen de ticket completados en
el mes , teniendo un total de tickets 161 y 153, calculando la métrica de
rendimiento se obtuvo como resultado un porcentaje de 67 % cumplimiento

siendo el mayor porcentaje evaluado en los afnos 2018 y 2019.

VALOR PROMEDIO DE RESPUESTA DE SATISFACION DE CLIENTE DE
LAS ENCUESTAS

Tabla 3. Promedio de respuestas de encuestas

Suma de puntaje de Cantidad de Valor
Ano Mes encuestas tickets promedio
2018 1 24 5 4,8
2018 2 18 5 3,6
2018 3 36 8 4,5
2018 4 39 9 4,3
2018 5 73 16 4,6
2018 6 30 7 4,3
2018 7 29 6 4,8
2018 8 19 4 4,8
2018 9 18 5 3,6
2018 10 35 8 4,4
2018 11 29 8 3,6
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2018 12 50 11 4,5
2019 1 20 5 4,0
2019 2 31 7 4,4
2019 3 46 11 4,2
2019 4 24 6 4,0
2019 5 27 6 4,5
2019 6 19 4 4,8
2019 7 27 7 3,9
2019 8 10 3 3,3
2019 9 32 7 4,6
2019 10 26 6 4,3
2019 11 38 8 4,8
2019 12 30 6 5,0

Para la medicion de la satisfaccién del cliente por medio del resultado de

las encuestas, se utilizd la métrica de valor promedio del resultado de las

encuestas, la misma que se pudo validar que el puntaje de menor valor fue

en el ano 2019 con un total de tres encuestas completadas cuyo resultado

fue de 3.3 sobre un valor de 5. En ese mismo afno se obtuvo el mejor

resultado promedio de encuesta en el mes de diciembre con un total de

seis encuestas completadas cuyo valor promedio de 5.0 sobre un valor de

5.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Del andlisis realizado en el presente documento, con la informacién y datos

levantados de la herramienta, se enlistan las siguientes conclusiones:

1. Con la aplicacion adquirida por la empresa se pudo mejorar la atencién
del cliente teniendo un mayor control de los escenarios y requerimientos

ingresados en la herramienta.

2. Con el resultado de las encuestas enviado por los clientes, la empresa

puede validar la satisfaccion de todos sus clientes.

3. Con la informacioén registrada en la aplicacion nos ayuda poder generar
resultados con los indicadores del area de soporte. La misma que nos

permite evaluar y mejorar el rendimiento del area.

4. Con el uso de la herramienta Autotask, la empresa ya cuenta con

informes que garantice el resultado de la satisfaccion del cliente.

RECOMENDACIONES
En base a los resultados obtenidos del caso expuesto se enlistan las

siguientes recomendaciones:



1.

Para un mejor rendimiento del area de soporte es importante que cada afo
se capacite al personal del area sobre las actualizaciones que la
herramienta dispone.

Es importante que los escenarios mas comunes se tengan documentados
en la herramienta para que el personal nuevo que llegue a incorporarse al
area tenga conocimiento de los escenarios.

Establecer reuniones de seguimientos relacionados a los incidentes
registrados en el aplicativo con los clientes de la empresa para establecer

una brecha de confianza.
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