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Un profesional o una PYME no pueden permi-
tirse frenar su actividad debido a4 un problema
informiticn, Esta es la méxima que comparten
las SImpresds e .-'..r:'jb ek e e recen aspstencia
téenica a sus clientes tunte en materia de hard-
ware como de software, Anted de udentrarnos a
analizar kos servicios que ofrecen las compadifas
de este L, ||u._l.' que- hacer won distincidn entre
los fabricantes o distiboidores que parntzan
durante un Flll'Ii'Eld.l:- de li.-l.'||:|]1|| determinndo un
servicio téerice de los productos: que comercia-
lizan y las empresas dedicadas por completo a
ofrecer servicios de help desk. Mecstro andlis se
centrari en estas Ultimils v veremos comao funcio-
nn, gueé tipo de servicios ofrecen v a qué prdblicoe
vin dirigidas.

La contratacidn de un servicio de este tipa,
oon el asesorpmiento de una persond Expert,
sports trancuilidad 2 pequefios empresas que
no pur.-den sostener un  departamento  téoni-
co de manera interma. De este modo, la mayeT
parte de las empresas de help desk ofrecen un
mantenimiento _!.;l.-:.lhuJ s un nomsenn  cbe
equips determinado y Ia respuesta a una serie
de conmaltas basades en software, Los servicios
de mantenimientn preventive ocupan el papel
me destacada, ‘BtEIJ.ILII::- dar T respiiesta telefdni-
ca interactiva y la telefonia informarizada. A esto
hay que sumar el acceso remoto a bos exquipos
paurit 1 gesticon de incidencias y el desplazamien-
oo de wécnicos, &i esto fueri necesario
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TENER EQUIPOS ACTUALIZADOS, LIBRES DE VIRUS ¥ CON UN RENDIMIENTO OPTIMO ES UN SUERO

PARA LA MAYOR PARTE DE LAS PYMES. A ESTO HAY QUE SUMAR QUE UN USUARIO DE INFORMATICA

NO TIENE POR QUE CONOCER TODAS LAS POSIBILIDADES QUE OFRECEN LOS PROGRAMAS QUE UTH

LIZA. PARA DAR ASISTENCIA A TODOS ELLOS HAN PROLIFERADO LOS SERVICIOS DE HELP-DESK, QUE

SUPONEN UN IMPORTANTE AHORRO CON RESPECTO A LA CONTRATACION DE UN EQUIPO INFORMA-

TICO PROPIO. VAMOS A VER COMO FUNCIONAN ESTAS EMPRESAS, QUE OFRECEN Y QUE CLIENTES

PUEDEN HACER USO DE SUS SERVICIOS.

Modos de actuacion

Aunque puede vesultar dificil establecer un
perfil concreto o un moedo de actuacidn comiin
pam las empresas de asistencia téenica, lo cer-
0 65 (ue 1 existen unos Parfones qie, sangue
variables, pueden ser urilizados como punto
de partida parn definir los servicios que ha de
ofrecer toda empresa de help desk. Pero hay
que tener en ouenta gue no todias las empresas

ofrecen, por gjemplo, una cobertura presencial.

Aungue algunas parten de una visita al cliente
para realizar un inventarie de los equipos que
posee, el servicio de asistencia sc ha especiali-
zido en tres dreas de actuacion: teléfong, con-
trol remoro de Jos equipes ¥ eorreo electrdriico.
Sus estudios demuestran que con la utilizacidn
habitual de estos tres medios es posible so-
luclonar las incidencias mds comunes de sus
clientes, siendo necesario el desplazamicnto
golo en contadas ocasiones, De esn forma, el
cliente se ahoera los costes del desplazamicnte
del técnice, 2 la vez que la empresa suminis-
tradora del seevicio no necesita tener personal
disponible en diferentes puntos peoprificos,
pudienda operar desde un salo lugar.

Una de las principales funciones de una
empresd que comercializa servicios de asistencia
&4 ln de proporcionar a sus clientes un sistema
centralizado de contacto, al que pueden dirigirse
pari Tesolver sus dudas y problemas informaticos.
Algunas de ellas preasignan un téenice concre-

to & un dererminade cliente, de forma que ésee
siempre “habla® con ks misma persona,

Antes de contratar

51 ura emipresa estd pensando en contratar un ser-
vicio de estas caricteristicns es imprescindible que
vitlore no wilo el iempo-en el que recibin una res-
puesta ripida y efectiva n s problemas, sino tam-
bign |a periodicidad con la que hard utiltzacidn de
estos servicios. De este modi, puede elegir entre un
miamern ilimitado de consultas o cambio de una
owota arial o dque I ficturaciin se realice por cida
una de las consultas que haga, Esta dltima opcidn
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es recomendable sélo pars los clientes que dispo-
nen de conocimientos wvanzadis de las herramiben -
ras con las que trabajan, Asi se asepuran de que ks
dudas que van a plantesr son realmente coestiones
complefas. 5i lo que se requitre e de una wvada
peridkhica y general, 1o recomendable es haver uso
de un contrato global o anual; sin mimem de con-
ssltus mibames o con un elevado mimern de ellas
incluidas en esa omota.

Cada cliente requerind de un tipo de contrato
de mantenimiento dependiendes de s necesids-
des ¥ asi ha de precisardo por adelantado arando
contacte con ks empresa, concretando los priga-
s oan kos e trabaja y los eouipos con los gue
cuenta. De esta forma, b empresa de help desk
]'u_'rdni f.!.'l:'ll:d.‘ll,rﬁ;i-l,l' = ofrece sdapatte teciaen aolbne
tixlas las herramientas que utilizs el cliente, Asi,
nos encontrames con casos en ko gque incluso es
posible ofrecer un servicio técnico sobre herra-
migntas desarmolladas 3 medida para ln empresa
cliente, ton un process de aprendizje previo por
parte de la empresa de help desk, naturilmente, Es
de esta forma comio los empresas ratan de ofrecer
el mejor servicio y por ello resulta imprescndible
concretar bos programias con los que poeden pro-
ducirse las incidencias, aunque s mate de aplica-

CHINES Propiis,
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Ohras caractesisticas que hay que valoear con
cundade son el Bomno de atencion voel plizo de
resofucion de ks incidencias, De todo elio depende-
rd.en huena parte el precio de los sendcios contraga-
dos, pero tambidén nos aseguraremos de obtener una
respuesty til en el menor tempo posible.

Tipologia de contratos

En cuanto o ba forma de facruracion existen dos
mindelos basicos: precio fjo en luncidn del mime-
ron de equipos sin imite de consule ¥ contraros en
kos que e establece un nidmeno minimao de consul-
tas v se facrura en relacidn @ esa eife No ohstante,
cada una de las empresas realiza su ficturaciin en
funciin de otros conoeptos, ya sea mediante con-
sultas individuales, bonos de consultas, manteni-
mriento con desplazamiento de téondos, cambio de
hardware v un largo etoéters,

Hoy en dia, este sector se encuentra oy
abierto y lus empresas de help desk tienden o
amoldarse a las necesidades del cliente, estable-
ciendn una propuesta de precios en funcion de la
tipolopgia de los servickos requeridos,

Hay que mencionar que mambidn vamos a
ENCONITEr ofrds empresas que ofrecen sus servi-
cios de help chesk cle una forma mas “libre”, Con
etlas no es necesario ningdn tipo de contrato
prevac, Realizan el cobro al usuario o travss de la
urilizacidn de un nimero de teléfono 807, lo que
puede compensir 1 un cliente para resolver un
prohlema especiios v puntual, pero no resulvari
renrahbe a 1o bora de realizar labores de consalio-
ria de forma periadica,

Servicios anadidos

A ln hora de contratur un servicio de teleasisten-
cha, y siempre tendendo en cuenta la tipologia de
las sobsciones que van & proporcionar, hy gque
valorar una serie de puntos: La atencidn relefdnics
ofrecidu, €l hardware v sofiwane del que se aofrece

sporte, of tempo y forma en que se solucionan
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algikn tipo de servicio afadido b On Site Asistencia

Para empexar, alpumas de stas empresas se oivece servicio
caTiClEfizan pof MostTar A sus wsuarios en b tiscnico presencial
pigina weh una complets seleccdn de las = ademis de
jruntas s frecuentes. Con la utilizacién de esta teleftnlcn, aungus P e 0 T
base de datos, los clientes se ahorran tener que W esruema ce = C——
realizar una consulta si ésta ya ha sido respondida negoclo esta basado - e EEALS
0 DA PETsGniL Por otro kado, SUPONE W [I:‘Jl.'r:l.jr.l- wolice Lodo en el — ﬁ-—_ :-L::-?f'i=?
prara la empresa que ofrece el servicio (tener que mantenimiento P et
inventariar y archivar la conmiltas con i corres- prevetivo. e
pondiente respuesta) pero, de esa forma, se tiene A e e

un goceso sencillo y ripido o una posible sohsciin
para el cliente.
Mediante Internet ¥ yn con un eodigo de

bal, puede hacer uso del servicio de chat en lugar
de emplear el reléfono, Io que descongestiona ¢l

cliente, tambidn se tiene acoeso 4 chats, noticias y trifico de lamadas.
acralizaciones de los programas mas urilizados,

Esto también aporta un valor afiadido al servi- + Apariencia dal Las ventajas de ser
I ¥ libera todo lo relaconado con lu EEstiog ¥ sistema de consulias un I.Iillﬂ'lﬂ I"giih'ih

distribucicn de lus Hamadas 5 el cliente fiene
und duda puntual y cuenta con un servicio glo-

di saftware
de Banbooi.

Giran parte de los programas comerciales y los
dispositives informiticos ofrecen un soporte e
nico por parte del fabricante o el distribuidor. En
casi todos los casos estos servicios funcionan de
farmna independicnte de la garantia y ofrecen un
valor afindido que no se debe pasar por alto a la
hora de realizar una compra. Cuando se trata de
saftware v =& desen hacer uso del soporte tenico
es imprescindible regiserar el produeceo. De forma
gratuita, la mayor parte de los programas ofre-
cen un soporte ¢n lnea que inchiye el acceso a

e
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bases de datos de consultas v foros, En lo relati-
o al soporte directo por teléfono, hay que tener
en cuenta a qué ndmero de teléfono es necesario
llamar para contactar con ¢l servicio téenico: s
la Mamaca ex lecal, de dmbito nacional, intermna-
cional, ete. Algunos programas sdlo ofrecen un
rtimers de aststenchs internacional o a mavés de
tebéfonos con prefijo BO7, lo que endarece enor-
memente su weo para el cliente.

De cualopuier forma, en la mayoria de casos exis-
te In posibilidad de contratar un soporte comple-
mentario que aumenta ef perindo de gamntia o el
rudmens de consultas wenicas que se puedan reali-
zar. Fsto serd muy provechoso pam todos aguellos
gue basan s trwhajo cotidiano en uma herramienra
COMCIERA ¥ (U, POT TANED, NECesitan una asstenca
suplementaria, Con la contratackin de este soporte
adicional, se obtiene una ayuda mas personalizada

ama afenciin mas precisa a b her de analizay
tedas ke dudas que puedan surgir en la utilizacién
del programa determinade, tnto en Lo relaivo ala
instalackin o 4 las acrualizaciones, como a las con-
sultas de b wtilizacion dinria.

En la tabla hemos agrupado varios desarrolla-
dores de software. Cada uno de ellos tiene una
estrategia relativa al soporte tendon, que varia en
funeidn del tipo de producto que comercialira, su
forma de distribucidn, su expansion, ete.

Prueba realizada
Para evaluar los servicios de help desk nos hemos
dirigido a las empresas de forma completuments
aminima, como um PYME com un sisterna in-
formdtico formado per tres ordenadones. Hemios
conaultado precios y preguntado por el soporte,
tanto presencial come telefonico 0 @ trawés de
e-mail. Una vex que contibamaos con todes 1og
daros, les hemos propucsto la posibilidad de rea-
lizar una prucha gratuita de sus servicios, con ¢
argumento de que nos interesaba conocer en la
prictica su velocidadl de respuesta,

Hay que tener en coenta gue algunas de las
empresas que consultamos no aparecen én et
COPREREEREIVE, Y CUE 1108 PUELINGE B0 COntacto oon

Plaza & Bjiirk ha
aptimizade el chat
para gue los clientes
resuelvan sus dudas
on tampo real con
n tdenicn,

La conmtratacion de
Servicls Help Daik da
acceso A multitud de
wpoiones meillanls
wioh, como acceso a
bises de incidendlag
resuslias o descargn
de programas,
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ellos para recibar mbormaciia comio clientes pero
aeenca devolvieron nuestras lamadas,

Hadiendo wso de la consuleas de prun:b::. les
plantemmos b siguiente situacion:

CONSULTA: tenemos un anchive C5V que
abriarmes 4 la perfeccion con Excel 2000, Al ins-
talar Excel 2002 (XP} v querer abrirlo, no man-
tiene las separaciones de celdas. Queremos suber
como debemos abrir el documento para que nos
las mantznga.

RESPUESTA: una de las posibles solucio-
nes pasa por abrir Excel con un documento
vacio cargado. Una vez hecho esto; pinchar sobre

Datos = dbtaner daton axternmos = Iepor-

tar datos. Selecchonar el archive C5Y y avanzar
| |_-u ]un_lrn ili=| E,l'l'l:ll:ﬁ-l::- Lil! il’!l'!pl:IncI'I!‘.H.'i.-lfll'l. renir.'ndn
£ CiBeECa quf l.'kl:fml'_lﬂ E-ﬂ‘lﬂ::l:‘“:ll'l:lr Mal el ca-
des, el caricter por el que se encuentran sepa-
rados bos datos, y dejar que Excel lo impaorte. En
msestro ciscs, ef caricier €8 Punto ¥ cooa. Al no
tratarse de la Gnica solucién posible, admitimes
cuabquier otra que nos leve a concluir nuesera
consultn con Exiti.

"|_' 1 5§
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Bankoi: nos indican qoe disponen de soporte
relefinico pers, al intentar realizar nuesoea oongul-
£, 5 nes indoema de que el soporte relefanicn no
incluye dudas de software. Mos ofrecen uma direc-
ciin web en b que tenemos quee reristrarnos comoe
I.'.I.i.l'ntl:'i ¥ E:"CF'I'GE{U NS I'.l.'lfl5|.|l[i'l. £l U saRherid.
Cada ver que abnden responde o nuestra conmal-

{CUAL ELEGIR?

Pecldbse o b contreiacion de un der de befn desk no ee Wng taroa
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sar de gue hiemos resllzodo bas peus bas con g ipancisivies v esios abservado

ta, nos e un mensaje de comeo elecidnicn que
THOE JIVIHE. I.T.-\."'l:l'll'l:'b-i.l.l'l'lll'h itl |'||1:|||E-|.'||'|u. _'|; '|'|:|x:|||un. l.'_\-
horas, nos ofrecen wna respuesta que no sobsciona
miuestrs |1I'l::lh|l:|'|'|:'|_ L omsentarmos esto en el mismo
fior ¥, pasadas 48 horas y una vez reiteramos nues-
I wrgenia por resalver la cuesesn, mas ofrecen I
I'_"?i"'l.ﬁﬂtil \'.IL' i'I'I'IFII_'I'I"'.II.-II_.Il'l :l,l;!{'l_'l,lﬂ.].

El tratamicnto e efrece Hankol median-
te formulario puede resultur muy dnil al clien-
te conde obriene o respuiesta ripida, pero [a
impaosibilidad de hoblar por teléfono direcra-
mente eon gl téenice peede alarpar In consula
demasiado (el técnico puede dar por hecho con-
r'gu:'.ll.'im:l.e:. cque el chente no sabe realizar)

Cin Site Asistencia: una opersdora transhere
nuesrr Hamada al serdcn técnico, Explicamos
muestra consule: v oun téenico toma noty de 1y
informacion que mencionamos, preguntindo
nos datos acerca del archive. Una ver que tiene
tockas los datos, nos indica que nos lamard en
breve para comunicarnos [a sofucian @ mestm
consulta, Efectivamente, en apenas unos minu-
tog recibimos su Uamada, en b e mns ndica
tados los pasos que tenemos que Hevar a cabo
j1i1ri| t"a.'i'l].l':il.l Ji]. LA hi.1'||.|. }‘Iil:l.' I'.IIII:" L'ﬂll|hii|T I|'|
extension del archive TSV a TXT, Al abrir el
documento desde Excel, directamente se abre la

O Ikl






