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INTRODUCCION

La presente investigacién representa un esfuerzo por estudiar el lado humano de lo que es
la relacién entre personas que laboran todo el tiempo con computadoras. Para muchas
personas los informaticos, ingenieros en sistemas y todos los que laboran con aparatos de
coOmputo viven en mundo apartado en donde solo importan los avances tecnoldgicos y
que dejan a un lado el trato con las personas por estar inmersos en ese mundo, les llaman
“nerds” o “geeks” para poder diferenciarlos de los que son “normales”. Los nerds y geeks
tienen fama de que viven metidos en sus computadoras porque no quieren tratar con
personas o porque simplemente no saben y por eso han dejado de lado la “vida social”.

La realidad es que no se hace a un lado a las relaciones personales, solo se les presta
menos atencién, es por esto que en muchas ocasiones es dificil comunicarse
efectivamente con personas que no estan al tanto del mundo informatico. Las platicas se
vuelven tediosas para personas que no saben o no les interesa saber sobre computadoras
y mucho mas para personas que solo quieren saber de computadoras y no quieren saber
de problemas personales. Es cierto que todos tenemos la libertad de elegir lo que mas nos
guste pero cuando se trata de trabajar, dificilmente se presenta la oportunidad de hacer
algo que de verdad satisfaga lo que nos guste. Asi es como los llamados “normales” y
“nerds” terminan mezclados en una relacién de trabajo, forzados a interactuar de manera
continua, propiciando que la comunicacién, como se habia mencionado, vaya por mal
camino.

La primera parte del marco tedrico de esta investigacion abarca gran parte de los
problemas que surgirdn cuando no haya buena comunicaciéon, mismos que han sido
obtenidos por medio de la observacion de los grupos estudiados: usuarios de servicios de
soporte a computadoras y los técnicos que proporcionan dicho servicio.

Cabe aclarar que no siempre es causa de que una persona sea “nerd” o “geek” para que
no se pueda comunicar con una persona no lo sea, a veces a gente que simplemente no
sabe como relacionarse con alguien mas. Sus habilidades de conocimiento, aun cuando
han sido llevadas a altos niveles en cualquiera que sea el ambito, tienden a fallar a la hora
de tratar con otras personas de manera gentil o inclusive adecuadamente. Los autores
citados en el marco tedrico de esta investigacion, Howard Gardner (-) y Daniel Goleman (-
), coinciden en que la sola brillantez académica no es, de ningin modo, suficiente para
poder alcanzar metas propuestas, es necesario saber utilizar las habilidades
interpersonales y tener conciencia de lo que es la inteligencia emocional, ambos
conceptos son manéjanos y explicados mas adelante en este estudio, asi como una serie



de practicas que ayudaran a la mejora de las relaciones de trabajo o simplemente
relaciones humanas.

La siguiente parte de la investigacion concierne a lo que es la metodologia recomendada
para ser utilizada junto con la informacién proporcionada, con una explicacidn a grandes
rasgos de los diferentes procesos que se deben llevar a cabo para lograr obtener datos
representativos de los grupos estudiados y su andlisis pertinente una vez que hayan sido
recolectados.

Como podran darse cuenta este trabajo, aun cuando es esencialmente sobre informatica,
estd centrado en lo que son las relaciones humanas, colaboracidn y coexistencia de dos
clases de personas que a pesar de tener tan diferentes tipos de vida, tienen que lograr
sacar adelante los trabajos que tienen enfrente. Dificilmente se conseguiran respuestas
exactas con valores numéricos estrictamente correctos sobre lo que es el grado de
concientizacién en alguno de los dos grupos, usuarios y técnicos, pero se espera poder
contar con una idea clara de los hechos cuando se termine de leer esta investigacion y se
presenten los datos. Tampoco serd posible que ninguno de los grupos involucrados
cambie totalmente los conceptos que tiene del otro, ya que con solo leer algo no se puede
aprender, hay que poner en practica lo que se lee para asi obtener resultados de verdad;
sin embargo, si se puede lograr aunque sea una ligera empatia entre ambos esta
investigacion habra sido rotundamente satisfactoria para el autor.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas han ido evolucionando de acuerdo a como avanzan los recursos utiles que
aparecen en un mundo globalizado y que son necesarios para ser competitivo. Vender cosas a
las personas o prestarles servicios no es una actividad nueva, ha estado ahi desde hace
muchisimo tiempo, desde que el hombre se dio cuenta de que solo no puede fabricar todos los
objetos que necesita para vivir. Lo que ha cambiado es la forma en la que esta interaccion se
da.

Nos podemos dar cuenta de esta evolucion cuando vemos que en vez de una hoja de
papel y un lapiz hay una calculadora en los mostradores de las tiendas. También cuando
las personas en vez de esperar al cartero se sientan frente a su computadora para revisar
sus estados de cuenta bancarios o las ultimas fotos de sus seres queridos que se
encuentran lejos.

Esta evolucién tiene por objetivo hacer el mundo mas sencillo para las personas. Y ha
tenido un éxito rotundo en este sentido. Los ejemplos citados lo avalan, las probabilidades
de que las cuentas fallen en una calculadora son mucho mas bajas, al igual que las
probabilidades de que las fotos de nuestros familiares se pierdan dentro de un sobre y
terminen en cualquier lugar menos en nuestras manos.

Es la tecnologia la que nos ha brindado este mundo mas sencillo. A donde sea que
miremos encontraremos ejemplos de la evolucién tecnolégica. Es un hecho que estamos
rodeados, acostumbrados y necesitados de ella. Asi como individualmente somos usuarios
de estos avances, las grandes empresas también y con mucha razén, son usuarios y
beneficiarios de la tecnologia.

Tomando en cuenta de que las grandes empresas se valen de esta evolucién se puede
decir que, al igual que una sola persona, su productividad aumenta cuando tienen
tecnologia de punta a su disposicion. Eso es lo que necesitan las companias, ventaja sobre
los demas para poder obtener mas ganancias que sus competidores.

La empresa que tenga mejor administrados sus productos y servicios, una mayor
capacidad de distribucion y una linea directa, confiable y estable con su cliente, sera la
gue terminara ganando. De eso se trata la tecnologia en las empresas, son los medios que
les brindaran una superioridad para enfrentar los retos que el mercado actual les presente
y depende de la capacidad de la empresa saber manejar esta tecnologia de manera
correcta, sacando el maximo provecho para asi obtener los mejores resultados.



Si bien es cierto que esta situacidn propicia grandes beneficios cabe decir que también
conlleva a una serie de gastos a los cuales la empresa tendrd que someterse para poder
obtener dichos beneficios. Estos gastos se refieren a la adquisicion de herramientas. Y
estas pueden ser maquinarias, vehiculos, dispositivos de comunicacién y otros recursos
mas. Todo esto significa un gasto que a corto, mediano o largo plazo ayudardn a la
empresa a obtener esa ventaja antes mencionada. Sin embargo existe un gasto mas y
posiblemente mucho mas importante que cualquier cosa material que se pueda adquirir
con solo dar una cantidad de dinero.

Este “gasto” es el caso de estudio de esta investigacion: el recurso humano. Se expresa
entre comillas porque un gasto normalmente es algo que uno no va a recuperar, pero en
el caso de personas, se trata de una inversiéon. Una empresa que es generosa con sus
empleados, que les da su lugar, que los hace mejorar tanto profesional como
personalmente sera una empresa que obtendrd ganancias. No hay compaiia que pueda
generar mas resultados positivos que una que en sus filas cuente que con un personal a
gusto con su trabajo y sobre todo, capacitado.

Aqui entra el concepto de capacitacion, el cual nos dice que es un procedimiento
organizado educacional en el cual el personal adquiere conocimientos, habilidades y
técnicas que les seran necesarias para aumentar su eficacia y asi lograr completar las
metas puestas por la organizacion.

Hablando de un grupo de trabajo especifico en una empresa como lo es un departamento
informatico en el cual el software es la principal herramienta, la implantacién de nuevos
procedimientos siempre requerird de capacitaciéon a los empleados que lo ocuparan para
llevar a cabo las labores que la empresa necesite e involucre el manejo de estas nuevas
herramientas.

Ya sea una innovacidn en el segundero del reloj digital en el escritorio de su computadora
0 un nuevo software que nos ayudara a eliminar tres horas de procesos, igual las personas
necesitan ser informadas sobre esta novedad para que no exista ninguna clase de
confusién entre los empleados porque esto acarreard problemas en el desempefio del
grupo de trabajo y una confusién podria darse por algo casi irrelevante a simple vista pero
cuando se pasa por alto algo nuevo, siempre habrd alguien que se quede atras, por eso
siempre hay que informar a todos los empleados para que el grupo siga trabajando como
una unidad.

Héctor N. Fainstein (1997, Gestidn de equipos eficaces) dice que no es lo mismo un equipo
de trabajo que trabajar en equipo, la empresa siempre deberd buscar lo segundo, pero
solo se dara si existe la debida y apropiada comunicacién entre estos. Asi que para dar
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esta informacidén a un grupo de trabajo especifico, lo mas comun es una junta donde se les
avise a todos sobre las novedades, cambios o alteraciones en el centro de trabajo vy el
modo en que se llevaran a cabo las operaciones diarias a causa de la reciente reforma.

Otro método son los correos electrénicos informativos o memorandums donde los
empleados recibiran esta informacién de una manera mas formal, directa a su espacio de
trabajo. Naturalmente, como se espera un memorandum, se dara una explicacién practica
sobre lo que se estd cambiando. Sin embargo, cuando nos referimos a cambios
informaticos, todo esto cambia si el personal es numeroso.

Cambia aun mas cuando hay personal numeroso y divido en diferentes sectores, y mucho
mas cuando es numeroso, dividido y no esta en el mismo nivel de educacién referente a
estas nuevas tecnologias.

Ese es un problema grande porque una cantidad considerable de personas se ird
rezagando en ese sentido, significando un riesgo para la empresa. Es cierto que en un sitio
de trabajo donde no todo tiene que ver con computadoras las personas le perderan el
interés a las novedades tecnoldgicas y dejaran que otros las manejen; pero también lo es
gue estas personas que encomiendan a terceros esas labores en algin momento querran
saber que se hace ahi y al no saber nada, buscaran ayuda de personas que se dedican
especificamente a eso.

Para solventar esta situacion, las empresas han creado los help desks o soporte técnico
informatico.

Su principal funcidn sera la de resolver los problemas relacionados con computadoras. Asi
de sencillo como se puede escribir, porque esa es la razén de su existencia. También son
muy Utiles para la mejora u optimizacién de los procedimientos administrativos en los
servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion). Para proveer este servicio a los usuarios, se
utilizan casi todos los medios de comunicacion existentes en la actualidad, como lo son los
teléfonos, el e-mail o una consulta en una pagina web designada. El punto es poder
ayudar al usuario facilitandole las soluciones que necesite para que pueda seguir
realizando sus labores.

El mayor problema que las mesas de ayuda enfrentan es algo que ya he mencionado y es
gue los usuarios no tengan la educacion bdésica respecto a su equipo de trabajo. Tampoco
se necesita que sepa programar la computadora a nivel basico, solo se pide que si un
empleado va a trabajar con un equipo de computo, es francamente necesario que conozca
el entorno al menos a un nivel basico y no espere que Tl le solucione cosas que deberia
saber, no solo por conocimientos informaticos, sino que por sentido comun.
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Los help desk seguido se encuentran con una clase de usuarios que parecen no querer
entender que las practicas o habitos que tienen no deberian aplicar también para su vida
laboral, personas que parecen desinteresadas por completo en el bienestar de su area de
trabajo o que dejan que las presiones de sus superiores les aflijan tanto que terminen
desahogandose en los que estan tratando de ayudarles.

Y es una realidad, en cada centro de soporte técnico hay miles de historias asi porque es lo
gue pasa con las relaciones humanas, no siempre pueden ser satisfactorias.

Ese es el problema que esta investigacion tiene por objetivo, el estudio de la relacién
usuario- técnico y los problemas que surgen durante el proceso de atencidn. En las
siguientes péginas se expondra esta situaciéon, describiendo los puntos de vista de ambas
partes para que al final se puedan aportar soluciones viables para las partes involucradas
en esta actividad tan comun en un mundo como el que vivimos actualmente, después de
todo, las personas siempre necesitaremos ayuda de otras personas y lo mas justo es que
esta se dé en buenos términos.
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1.2 OBJETIVO GENERAL

Estudiar los factores que propician la mala relaciéon que se da entre usuarios y técnicos
durante el proceso de atencion mediante la recoleccién de informacién y analisis de los
involucrados para asi aportar consejos que ayuden a mejorar dicha relacion.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar una lista de los errores que se presentan por parte de los técnicos cuando estan
prestando el servicio a los usuarios.

Investigar los factores que influyen en la mala relacién que se da entre los involucrados en
el proceso de atencién cuando la base de usuarios no estd dedicada de lleno al dmbito
informatico.

Analizar los beneficios del desarrollo de la inteligencia interpersonal en un centro de
soporte técnico.

Averiguar las situaciones que propician que los usuarios de soporte demeriten a los
técnicos que proveen este servicio.
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1.4 PREGUNTA CIENTIFICA:

¢Como mejorar la relacidn usuario-técnico y los problemas que se dan durante el
proceso de atenciéon?

Preguntas cientificas de apoyo:

¢Cuadles son los errores mds comunes que cometen los involucrados en la relacion laboral
usuario-técnico a la hora de comunicarse?

¢Qué factores influyen en la mala relacidn que llega a existir entre un técnico y un usuario
de este servicio cuando la base de usuarios no esta dedicada de lleno al ambito
informatico?

¢Qué es la Inteligencia interpersonal y en que ayuda a usuarios y técnicos?

éPor qué los usuarios de una mesa de ayuda demeritan la labor de un técnico de soporte
al realizar su trabajo?

14



1.5 JUSTIFICACION

La idea de llevar a cabo esta investigacidn nacid justo después de terminar mis labores
como técnico en computacion en una empresa durante el cumplimiento de mis practicas
profesionales.

En esta actividad, es imposible no toparse con contratiempos o problemas en la relacién
de trabajo que se forja entre usuarios y técnicos. La sociedad en la que vivimos nos obliga
a interactuar con personas para cualquier actividad que queramos hacer, son pocas las
que nos dejan actuar por nuestra propia cuenta y aun cuando la encontramos tenemos
gue convivir con alguna persona casi obligatoriamente, dentro o fuera del desempefio del
trabajo.

El tema de “nadie puede estar solo” es bastante comun escucharlo, pero se hace una
mencién aqui porque las relaciones humanas son la base principal de esta investigacién,
los usuarios y los técnicos no son otra cosa aparte de humanos con problemas vy
preocupaciones lo cual los llevan a actuar de una manera o de otra, reaccionando de
distintas maneras a las situaciones que les ponen enfrente.

Como se mencionaba, cuando hay dos tipos de personalidades diferentes involucradas en
una interaccién y algun factor que, propiciado entre ellos o por el entorno, exalta a alguna
de las partes existen altas probabilidades de que las cosas no resulten como deberian, o
sea, de manera cordial y terminen siendo discusiones por necedad del usuario o
negligencia del técnico.

A lo largo de esta tesis se presentaran algunos casos reales que hayan ocurrido en centros
de trabajo que brinden soporte técnico, con estos ejemplos, se haran andlisis de los
motivos detrds de las diversas reacciones presentadas por ambas partes, técnicos vy
usuarios, recolectando sus vivencias, sus inquietudes acerca de este tema y sus
sugerencias de manera bilateral para asi lograr aportar consejos a los implicados sobre
como afrontar mejor las malas situaciones.

Ademads, concientizarlos para que de un modo se pongan en los zapatos del otro por unos
segundos y reflexionen un poco sobre las presiones que cada uno tiene que soportar. De
este modo, hacer que surja esa empatia que una a las partes involucradas y el proceso de
atencidn se vuelva un poco mas ameno.

Los resultados que devenguen de esta labor de recopilacién de ideas aportaran una serie
de puntos comunes a tener en cuenta como lo son el ambiente laboral, la personalidad de
las personas y el nivel de educacidn social y técnica que ambas partes tengan.
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Otro de los beneficios que podremos encontrar serd la rica informacidn para todos
aquellos que estén deseando entrar en un campo de trabajo como lo es el soporte
técnico, principalmente para que se den una clara idea de las cosas que se encontraran
cuando estén dentro de esta labor y asi poder enfrentar amablemente las adversidades
gue se les presenten la extensa variedad de usuarios que existen.

Las personas no somos iguales, por ello hay que saber manejar las situaciones en las que
cada uno nos pone y usar nuestros conocimientos para poder salir bien librados, pero
sobre todo, brindar un servicio de calidad, que es lo que cualquier profesionista en esta
rama esta destinado a proporcionar.
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1.6 DELIMITACION

El objetivo principal de esta investigacidn son las personas involucradas en la relacién
usuario-técnico de una empresa que cuente con una mesa de ayuda de atencién a
usuarios. Esto ayudard a encontrar una muestra de los problemas mdas comunes que
surgen durante ese proceso de atencion y asi poder aportar una serie de consejos Utiles
para una buena comunicacion a los involucrados en esta relacién laboral.

Para esto he decido que el complejo petroquimico Morelos, situado en el municipio
Coatzacoalcos Veracruz, es el lugar mas indicado para llevar a cabo la investigacién. Ya
gue cuentan con un sistema bastante eficiente en cuanto a la resolucién de problemas de
naturaleza computacional.

El departamento encargado es la Coordinacion de Informatica, un departamento de
trabajo que cuenta con personal de la mas alta calidad en cuanto a la prestacién de
servicios a los usuarios. Su Mesa de Ayuda estd bastante capacitada y automatizada,
ademas de que todos sus procesos estan estrictamente vigilados por estdndares de
calidad aplicados mundialmente. Por lo cual sus técnicos son los mas indicados para ser
estudiados en esta investigacién.

En cuanto a los usuarios, el complejo petroquimico Morelos tiene una extensa cantidad de
personal que puede ser utilizado como muestra. Ya sean trabajadores de oficina como
empleados en plantas, todos tienen acceso al servicio de la Mesa de Ayuda, asi que existe
una enorme diversidad de opiniones e impresiones que pueden ser vertidas en esta
investigacion.

El proceso de obtencién de la informacién sera relativamente corto porque al ser una
empresa grande se encontraran constante movimiento por las obligaciones que sus
funciones requieren, asi que las entrevistas o encuestas que se les apliquen serdn
concretas y precisas. Con la informacidon recabada podremos darnos cuenta de las
distintas apreciaciones que tienen las partes involucradas, ya que sus trabajos no reciben
la misma cantidad de presién o ésta se da de una manera diferente. Los factores son
otros, las condiciones son otras y por supuesto, las personas son otras; lo cual hace que
las relaciones no siempre sean las mismas. De este modo, la investigacion se vera
enriquecida por la diversidad de pensamientos que condensan en esta relacidn de trabajo,
esperando poder aportar conocimientos Utiles de comportamiento interpersonal para
ambas partes del proceso de atencién, que son el objetivo principal del estudio: los
técnicos y los usuarios, personas.
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1.7 LIMITACIONES

La principal problematica a la que se hace frente con este tipo de investigacion es la falta
de material dedicado precisamente a este tipo de tema. La relaciéon usuario-técnico se
hace referencia en bastantes libros de atencion a personal, pero no directamente a una
relacion que involucre un entorno como lo es el informatico, que es el principal en esta
investigacion. Los trabajos previamente realizados por otras personas tampoco estdn
disponibles fisicamente dentro de mi alcance, por lo cual la investigacién hard uso de
apoyos bibliograficos que hagan referencia indirecta al tema de estudio aqui tratado.

El acceso a la informacién es otro de los grandes inconvenientes. Como se mencionaba
anteriormente, el sitio elegido para que se lleve a cabo el estudio es un complejo
petroquimico, el cual estd en constante movimiento y el trabajo no para las 24 horas del
dia, asi que solo se dispone de algunos minutos con las personas a las que se les haran las
entrevistas y cuestionarios. La intencidn es realizar todo el proceso de obtencién de la
informacién una manera precisa para que no se afecte de ninguna manera a los
trabajadores. Por ultimo en este apartado, al ser un complejo de alta seguridad, la entrada
personal a las instalaciones es bastante complicada ya que sus politicas de calidad los
obligan a reservar el derecho de admisidn Unicamente a trabajadores de la institucion.

Como en muchas de las investigaciones, el tiempo es un factor afectara al desarrollo, ya
gue al tratarse de un estudio de reacciones especificas de personas, es necesario estar en
constante contacto con los involucrados para captar todas las posibles expresiones que
tengan que ver con el desempefio de la relacidn de trabajo a estudiar. Esta limitacion
tiene relacién con la anterior mencionada, que es el acceso restringido a las instalaciones;
en otras palabras, no solo no se puede acceder al sitio, sino que aunque fuera libre no se
podria estar monitoreando especificamente a cada persona a la que se esta estudiando.
Lo cual considero seria lo mas ideal pero a falta de tales facilidades, el estudio se centrara
un poco mas en resolver los problemas que ya se hayan presentado y en brindar
soluciones a algunos que podrian presentarse mas adelante.
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MARCO TEORICO
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I MARCO TEORICO
2.1 LA ATENCION A USUARIOS

Las grandes empresas de todo el mundo se preocupan por brindar siempre un servicio de
calidad a todos sus clientes ya que si éste es bueno se asegura una relacidn satisfactoria
para ambos. Héblese de la venta de un producto o el apoyo en un problema, si las
personas involucradas en ofrecer se comportan de una manera cordial los clientes se
sentiran complacidos y daran buenas referencias de la empresa. Se dice que en promedio
un cliente habla con 200 personas sobre su experiencia con el producto o servicio en
cuestion, esto quiere decir que si esta satisfecho de lo que se ha hecho por él o se le ha
vendido se obtendran doscientos clientes potenciales. Esto es, buena promocion. La
empresa puede gastar mucho dinero intentando llamar la atencién de los clientes con
grandes campafias de publicidad u ofertas, pero si un solo cliente estd insatisfecho,
significa que por lo menos 200 personas no querran hacerse con los servicios de la
empresa. Mala publicidad, la cual dafiard la imagen que se tiene de la empresa. Ahi radica
la importancia de una buena calidad en la atencidn a clientes, pensar no solo en lo que es
la entrada inmediata de dinero, sino que plantearse la posibilidad de crecimiento, ayudar
a la empresa a, mas que subsistir, adelantarse al mercado.

En esta investigacidon se hara constante referencia a los clientes como usuarios por las
enormes similitudes entre ambos conceptos. Pues aunque no son lo mismo, dentro de un
ambiente de trabajo como lo es una Mesa de Ayuda (Concepto clave dentro de esta
investigacion) a los usuarios se les debe dar la misma prioridad que a los clientes.
Ahondando en el concepto ¢Qué es un usuario? Es un cliente. El departamento entero
depende de que los usuarios hablen bien de los servicios que se les otorgan, dependen de
ellos. A lo mejor los usuarios no remuneran directamente a los prestadores del servicio,
pero son sus buenas calificaciones hacia el departamento lo que ayuda a que los
superiores mantengan a esa area, si hay buenos resultados saliendo de la Mesa de Ayuda
épara qué cambiar a sus miembros? Es mads, éPor qué no asignarles mas recursos o
promoverlos? Desde este punto de vista, es facil ver a un usuario como un cliente.

El servicio que se les brinda a los usuarios se define como una serie de actividades
interrelacionadas con el fin de que los servicios o productos obtenidos sean utilizados de
una manera correcta y en caso de un mal funcionamiento, ayudar a la solucién del
problema que se haya suscitado. Esto quiere decir que todo lo que involucre hablar con el
usuario, atenderle o ayudarle es parte de la atencidn y requiere que los suministradores
estén siempre preparados para dar su mejor cara, poner el maximo esfuerzo y sobre todo,
lograr que el usuario este satisfecho cuando se corte la comunicacién, ya sea en persona o
por teléfono, la meta es que el usuario sepa que se le ha proporcionado un buen trato. Ya
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gue de manera consciente o inconscientemente los usuarios siempre estaran valorando la
forma en la que se les esta tratando a ellos, como se trata a los otros usuarios y cudl seria
la mejor manera de que se diera la relacion. Como clientes en algin momento, siempre se
pensard en estas posibles situaciones, los escenarios perfectos de atencidn.

Estrategia de la Atencién a Usuarios.

La Atencidén a Usuarios debe darse de manera estratégica, de modo que todos los
procesos que se lleven a cabo deberdn ser realizados con la mas alta calidad posible. Esto
es viable si toda la empresa trabaja de manera conjunta para lograr los objetivos que se
plantean. Si bien las empresas aplican estos pasos para vender un producto, los centro de
soporte técnico o Mesa de Ayuda también los ocupan, asi que a continuacidon se
explicaran los puntos estratégicos que se siguen para conseguir el éxito del departamento.

/7

R Todo comienza con la alta gerencia. Los ejecutivos que dirigen el departamento
son los primeros en la estrategia, su actitud hacia los empleados debera ser la
mejor, transmitir siempre esa confianza que mantenga a todos seguros de que se
esta haciendo lo correcto. El liderazgo es lo que debe caracterizar al mandamas ya
gue como dice la definicibn de esta palabra, se trata de “cualidades de
personalidad y capacidad que favorecen la guia y el control de otros individuos”
(Diccionario de Ciencias de la Conducta, 1956), asi que si la persona al frente del
departamento reulne estos requisitos lograra que los empleados trabajen en
conjunto para sacar adelante las metas a cumplir.

o La calidad interna. Para lograr una satisfaccion en los usuarios es necesario
trabajar desde adentro, si los empleados sacan lo mejor de si mismos dentro del
ambiente de trabajo es mas factible que se logre ofrecer una buena cara hacia el
exterior. Asi como funciona la maquina perfecta sobre la tierra, el cuerpo humano.
Si una persona lleva a cabo rutinas de ejercicio y alimentacion sanas su exterior se
verd perfecto. Lo mismo con el departamento, si los empleados estan capacitados
y conscientes de las normas de calidad lograran ofrecer un gran servicio. Esto no es
sencillo, ya que todo el departamento deberd estar bajo la mds alta linea de
calidad en los procesos que lleven a cabo. Desde la entrada a las instalaciones a las
rutinas diarias de atencién, todo debera tener un control que exhorte a un mejor
desempenio. Se dice que cuando hacemos bien, nos sentimos bien; pues ese es el
fin de este punto. La calidad brinda satisfaccion a los empleados.
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La Satisfaccion en los empleados. Si los empleados se sienten bien en el
ambiente de trabajo en el que estdn se sentirdn mucho mas identificados con los
objetivos de la empresa, lo cual devengara en una lealtad hacia el departamento
en el que se desempefian. Ser leales significa que se tiene confianza en algo, en
este caso, se tiene confianza en el centro de trabajo. Lo que haga ahi sera algo que
el empleado tendra presente que serd algo bueno, algo que le ayudara a cumplir, a
ser parte del objetivo general. Al incluir a los empleados en el todo, se fomenta la
lealtad.

La Productividad. Se ha mencionado que cuando un empleado es leal a su
centro de trabajo, se sentird mejor. Cuando una persona se siente mejor tiene mas
ganas de hacer cosas, de ser activo y de mostrar su mejor cara. Esto es un enorme
beneficio, sobre todo en la atencién a clientes por el hecho de la interaccion
humana. Si el empleado esta trabajando bajo la influencia de estas buenas
practicas incrementara notablemente su productividad. Las cosas se haran mas
rapido, ira de un lado a otro en menos tiempo porque lleva el impulso
incuantificable que brinda el autoestima. Los problemas que surjan seguiran
siendo problemas pero si los involucrados se encuentran en esta constante racha
de seguridad se resolveran de manera ordenada e inclusive mas rapidamente, a
diferencia de cdmo seria si estuviesen descontentos con la empresa. La
productividad es la base que impulsa el valor del servicio.

El Valor del Servicio. El servicio que se brinda al usuario tiene que ser de calidad
para que al finalizar el trato, se de la satisfaccién, uno de los ultimos objetivos
dentro de esta estrategia. Siguiendo los procesos de calidad establecidos en
cuanto a atencion puede llegarse sin problemas a esta satisfacciéon del usuario.
Claro que se necesita de un estricto apego al sistema pero con la suficiente
perseverancia y disposicidn las cosas se llevardn por buen camino. Todo lo que se
haga por el usuario debera llevar ese plus humano que haga sentir al usuario que
esta trabajando con personas que lo entienden y que estan ahi para brindarle un
servicio de calidad. Al valorar el servicio en buenos términos, los usuarios estan
creando una lealtad hacia el departamento.
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<> Lealtad de los Usuarios. Asi como se crea la lealtad del empleado hacia el
departamento, un servicio de calidad creara lealtad en los usuarios. Esto dara
beneficios muy importantes para el departamento porque ya se tendrda “en la
bolsa” a los usuarios, si son leales quiere decir que tienen una confianza total en lo
que la Mesa de Ayuda estd brindando, lo que nos lleva al dltimo punto, las
Utilidades.

#* En el caso de una Mesa de Ayuda o Centro de Atencidn a Usuarios, las utilidades
son buenas referencias, mismas que los usuarios transmitirdn a sus conocidos,
igual que los clientes. Nacerd de los usuarios decir “ellos hacen muy bien su
trabajo” Con estos comentarios los directivos se daran cuenta de que el
departamento estd haciendo bien las cosas y se asegura la continuidad y posibles
promociones para los empelados.

Estos puntos representan la estrategia que debe seguir una empresa en el proceso de
atencién a usuarios. Como se mencionaba, un departamento que brinde servicios a
clientes o usuarios también debe aplicar estos pasos si su objetivo es brindar un servicio
de calidad.

En esta investigacion, el objetivo de estudio es el trato de un centro de atencién a
usuarios dentro de la misma empresa. Con anterioridad se hacia referencia al estado
actual de las grandes empresas, en donde el crecimiento exponencial de las arcas del
negocio hace que los procesos internos sean mucho mas laboriosos, requiriendo la
apertura de nuevos departamentos que apoyen a la solucién y simplificacién de estos
procesos. Edward de Bono dice en su libro (Simplicidad, 2002) que los sistemas no se
hacen mas complejos siempre, a veces se ven mas dificiles de comprender por la gran
cantidad de puntos, pero en realidad analizando globalmente, los sistemas van volviendo
las cosas mas simples, pero a base de procedimientos complejos. Esto quiere decir que si
la empresa estd sufriendo por un problema complejo tiene la opcién de crear un
departamento completamente nuevo para solucionarlo. Es cierto que estard lleno de
procesos internos que se veran demasiado aparatosos para resolver un solo caso, pero a
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la larga, todo ese departamento tiene un fin bastante simple: resolver el problema inicial
gue la empresa por si sola no podia resolver. La creacién de dicho departamento da paso
a otro de los conceptos que serd manejado un poco mas adelante en esta investigacién: el
Cliente Interno. Por lo pronto se puede decir que esta clase de cliente es el objetivo de la
Mesa de Ayuda, la base de usuarios a los que se les estara dando el servicio dentro de las
instalaciones de la empresa. Claro que no necesariamente se les estd dando un producto
como a los clientes normales, denominados externos, a los clientes internos se les estan
brindando esas soluciones para que ellos puedan continuar con sus labores de manera
correcta, que son por las cuales se ha creado el nuevo departamento: ayudar en el
proceso.

La Atencién a Usuarios dentro de una empresa es una parte importantisima para obtener
el éxito. Las practicas de calidad siempre seran un beneficio enorme si son aplicadas por
todos los empleados de una empresa. El hecho de brindar apoyo a otras personas, paguen
directamente o no, siempre requerird del maximo esfuerzo por hacer las cosas bien
porque las personas que solicitan la ayuda confian en que se les proporcione un servicio
de calidad y que a final de cuentas, los problemas que surjan sean resueltos en favor de la
empresa.

Por ultimo, se dice que la Atencién a Usuarios va de la mano con lo que es el Servicio a
Clientes externos de la misma porque todos los procesos que se lleven a cabo por un
centro de atencidn a usuarios o Mesa de Ayuda deberdn llevar la misma calidad que se les
otorga a la clase de cliente que mantiene a flote a la empresa. Se puede decir que se trata
de una maquina: primero tiene que estar correctamente engrasada para que pueda servir
para su propoésito final. De este modo, cada departamento de la empresa debe de trabajar
bajo politicas de calidad que le permitan desempefiarse satisfactoriamente para poder
ayudar al funcionamiento completo de la empresa. El conjunto de todos los
departamentos trabajando con calidad deberd dar por resultado una extraordinaria
efectividad a la hora de operar con clientes externos. Si estas operaciones son buenas,
toda la empresa se hard con los beneficios que se obtengan.
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2.1.1 MESA DE AYUDA (Help Desk)

La mesa de servicio tiene por propdsito brindar informacién y apoyo para resolver los

problemas que se presenten en equipos informaticos, ya sean de software o hardware.

Normalmente en las empresas grandes que cuentan con este departamento, el servicio se

presta via telefénica o correo electrénico; aunque también se puede dar por medio de una

pagina web dedicada a este propdsito.

Las tareas principales de esta Mesa de Ayuda son:

3

S

3

%

*
0.0

Recibir los reportes levantados por los usuarios cuando necesitan de apoyo en

cuanto a equipos de tecnologias de informaciéon. Las causas de estos reportes

pueden ser:

- Cuando interrumpan la operacién normal del trabajo.

- Cuando requieran soporte sobre hardware y/o software instalado.

- Cuando nuevos productos de hardware y/o software.

- Cuando se generen consultas y/o asesoramiento sobre el funcionamiento y/o
utilizacion de los recursos informaticos disponibles.

Realizar andlisis de incidentes a departamentos.

Confirmar que las soluciones aportadas a los usuarios hayan sido las correctas.
Realizar estadisticas de todos los servicios proporcionados. Estas estadisticas
ayudaran a mejorar el desempeiio futuro de la Mesa de Ayuda.

Elaborar planes de contingencia en caso de que un servicio asi lo requiera.

Llevar un control de los inventarios de software y hardware de la empresa.
Administrar la base de datos de usuarios de la Mesa de Ayuda.

Gestionar las licencias de software utilizadas dentro de la organizacion.

Desarrollar manuales de normas y procedimientos que se lleven a cabo dentro del
area de trabajo.
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Las funcién principal que tiene la mesa de servicio, es la que se mencionaba en un
principio: proveer informacion total referente a las computadoras que son manejadas por
el usuario o algunos otros recursos de caracter informatico, digase proyectores,
impresoras o scanners. Ademas de la informacién, se ayudara a los usuarios con los
problemas que surjan con sus equipos y se le dard un seguimiento hasta que la falla se
haya reparado totalmente. Si no se llegase a remediar esta situacidn, la mesa de servicios
tiene como obligacién presentar las posibles soluciones que existan, siendo estas el
cambio parcial o total del equipo que haya presentado el problema.

Para llevar a cabo el seguimiento citado, la mesa de servicios tipicamente cuenta con un
software que le permitird realizar dicha actividad. Las peticiones de los usuarios llegan a
dicho programa seran asignados con un numero o ticket, por medio del cual se tendrd el
control sobre la situacidn y estatus del proceso de atencién en ese usuario en especifico.
Estas peticiones de los usuarios son cominmente conocidos como Reportes. Los reportes
son administrados por el sistema de software, una vez que llegan las peticiones de los
usuarios seran integrados a una lista de espera. Ahora, ciertas mesas de servicio estan
automatizadas para resolver las preguntas mas frecuentes en los usuarios, en algo
conocido como FAQs por sus siglas en ingles (Frequent Asked Quentions). Esto es una base
de datos que contiene una lista llena de las inquietudes que han sido expresadas por los
usuarios de manera repetida y que hasta cierto punto pueden resolverse de manera
directa por el usuario siguiendo una serie de pasos que estan explicados de manera clara
en estos documentos de preguntas frecuentes. Pero cuando el problema que tiene el
usuario resulta un poco mas complejo es cuando es asignado a un analista, el cual se hara
cargo del reporte y por consiguiente, del problema del usuario.

Aqui es donde surge la relacion personal del usuario y el técnico. Ya sea via correo
electrénico o teléfono, los involucrados ya estardn en contacto directo, dejando a un lado
la simple interaccidn con programas y enfocandose en la resolucién personal del problema
gue aqueje al usuario.

Si no llegase a resolverse satisfactoriamente el problema con la computadora del usuario,
la mesa de servicios esta en facultad de autorizar un cambio del equipo por otro en
condiciones de ser utilizado para propdsitos de continuar con las labores diarias de
trabajo. El quipo que se otorga al usuario no siempre tendra mejores caracteristicas que el
anterior, ya que el punto del cambio es para que el usuario pueda continuar laborando
correctamente; en caso de que se pudiera proveer de un equipo de mejor calidad esto se
llevara a cabo una vez autorizado por el jefe de la mesa de servicios y el supervisor del
usuario.
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Una vez solucionado completamente el reporte, el técnico debera cerrar dicho caso. El
software que se utiliza presenta casillas que deben llenarse con los datos que hayan
surgido durante el proceso de atencidn, como el tipo de servicio que se otorgo, como fue
el trato con el usuario, las condiciones en las que se encontraba el equipo y en qué
condiciones fue entregado. Asi como el espacio dedicado a las observaciones que el
técnico haya detectado y que merezcan la pena mencionar dentro del cierre del reporte.

Ya que este cerrado el caso del usuario, serd archivado en una base de datos para futuras
referencias sobre el usuario, el equipo que maneja o incluso el problema que se suscito
para poder manejarlo con mayor soltura en el futuro.

Ese es el proceso, a grandes rasgos, que una Mesa de Ayuda llevara a cabo con los
problemas que presente el usuario. La correcta ejecucion de estos pasos lograra que el
departamento obtenga la calidad optima en cuanto una prestacién de servicios de soporte
técnico.
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2.1.2 LOS USUARIOS

En términos informdticos, un usuario es una persona que utiliza una computadora,
soporte técnico, un sistema operativo o cualquier clase de servicio que involucre un
sistema informatico. Por lo regular se trata de un solo individuo.

Un usuario normalmente se identifica en un sistema informatico por medio de un nombre
de usuario, nick o username. A veces, si el sistema lo requiere, también tiene que
introducir una contrasefia o password, con la cual se autentificara que la persona es quien
dice ser y se le dard acceso al sistema. A este tipo de usuario se le conoce como “usuario
registrado” porque ya hay referencias sobre él dentro de la base de conocimientos del
sistema. Todo este proceso es conocido como login.

Eso es hablando a nivel informatico. Es decir, para las empresas que dan soporte técnico,
lo anterior es la definicion exacta de lo que es un usuario. Cubre todos los aspectos que
conciernen a un usuario, desde cual es el motivo de que este registrado hasta el método
por el cual se le tiene archivado en la base de datos del sistema. Como se mencionaba
anteriormente en esta investigacion, el usuario tiene muchas similitudes con lo que es un
cliente.

Pensando en que el usuario es en realidad un cliente, la definicién del segundo es, segun
la American Marketing Association, “es el comprador potencial o real de un producto o
servicio”. [1] Si se toma esa definicion y se aplica a la Mesa de Servicios dentro de una
empresa, se puede decir que un usuario si es un cliente, pero en vez de comprar
directamente simplemente hace uso del servicio que por obligacion debe otorgar la Mesa
de Servicios para cumplir cumpliendo con los acuerdos de servicio. De este modo, el
usuario si estd haciendo uso de un servicio al cual tiene derecho, por lo cual, se le debe de
tratar como a un cliente. Esto es algo que los empleados de la Mesa de Ayuda deben tener
presente siempre cuando estan atendiendo a un usuario, ya que muchas veces se les trata
como si se les estuviera haciendo un favor pero no, todos estdan dentro de una empresa,
asi que por fuerza tienen que cooperar para que las cosas se solucionen.

Sumando las dos definiciones se puede dar la siguiente definicion de usuario pensando en
la Atencién a Clientes: El Usuario es una persona que se encuentra registrada en un
sistema informatico y que esta en pleno derecho de hacer uso de los productos y
asistencia del centro de soporte para resolver los problemas que afecten sus recursos
informaticos.

[1] Diccionario de Marketing, disponible http://www.marketingpower.com/_layouts/Dictionary.aspx?dLetter=C
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Esta definicidn abarca los puntos que identifican a un usuario dentro del sistema de la
Mesa de Ayuda pues exactamente eso que dice la definicién obtenida. Es un cliente, esta
registrado en el sistema y tiene el derecho de recibir el apoyo del centro de ayuda, asi que
se puede tomar como adecuada si se requiere volver e identificar concretamente cual es
la funcidn de un usuario en la investigacién.

Karl Albretch maneja una frase bastante interesante que dice: "Si desea que las cosas
funcionen afuera, lo primero que debemos hacer es que funcionen adentro" (Servicio al
Cliente Interno, 1992), justo como se mencionaba anteriormente, la empresa es como una
maquina. En este caso hace ver que para que se pueda dar un buen servicio a los clientes
de la empresa se debe saber atender los asuntos internos que surgen, los problemas. Las
empresas deben aprender a tomar en cuenta que los procesos internos siempre deberan
ser atendidos con prontitud, antes de que afecten el exterior. Formar una cultura de
servicios buena tanto externa como interna. Lo que nos lleva a que si bien los clientes de
la empresa son generalmente externos, en la empresa existen clientes internos.

Por definicion, se dice que el cliente interno “es quien se encuentra dentro de la empresa
por su ubicacién en el proceso de trabajo. Sea industrial o de oficina, recibe de otros u
otros algun producto, documento, que él debe seguir procesando o utilizando para alguna
de sus tareas” (Servicio al Cliente Interno, 1992).

Los usuarios del servicio de Mesa de Ayuda son clientes internos, asi de simple. La
definicién que se ha proporcionado lo deja claro. Son parte de una empresa, ya sean parte
de una planta industrial o la oficina de contabilidad, son usuarios y tienen derecho a
recibir el apoyo de la Mesa de Ayuda. Y no solo derecho, sino que es vital que se les brinde
el apoyo porque en el mundo actual todo involucra computadoras, asi que la Mesa de
Ayuda y sus analistas tienen que estar mas que disponibles para proporcionar el servicio
gue se solicite, resolver el problema y mantener una relacién cordial con quien sea que
esté pidiendo la ayuda del centro de apoyo. Como se ha mencionado antes, tratarlo como
un cliente, sin hacerlo menos o de mas por el hecho de que se encuentra trabajando con
nosotros. ¢Por qué este comentario? Porque muchas veces los clientes internos, digase,
los usuarios, sufren de ciertas injusticias por parte de los analistas y técnicos solo por el
hecho de que no pagan directamente por el servicio que se les esta proporcionando,
aungue cuando la misma empresa les paga a ambas partes por realizar labores. Muchos
jefes dicen que solo existe un cliente: el externo. Pero la realidad es que si se trata de una
empresa grande, el producto final no aparece listo en las manos de los vendedores, sino
gue pasa por todo un proceso en el cual ese producto final recibird aunque sea una parte
de cada uno de los departamentos de la empresa para poder llegar a estar finalizado y
listo para que los clientes externos los compren. Dicho esto, son los clientes internos los
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que hacen posible que este producto se termine, asi que la empresa debe tomarlos en
cuenta. De hecho no solo los altos ejecutivos sino que todos los niveles deben darse
entender que mientras haya un departamento que dependa de ellos, tienen clientes,
clientes internos. Como se menciona en un articulo [2] sobre el trabajo de Karl Albretch,
se debe tomar el concepto “rio abajo” en el cual se sigue el cauce natural de un rio:
“Quien recibe mi trabajo, es mi cliente”. Tomando como ejemplo el objeto de esta
investigacion, el departamento de informatica del complejo petroquimico Morelos tiene a
su cargo casi todas las estaciones de trabajo que existen dentro de las instalaciones, son
contadas las zonas en las cuales hay computadoras y no estdn cubiertas por el soporte
técnico de la Mesa de Ayuda. Asi que es responsabilidad de la coordinacién de informatica
satisfacer las necesidades de los usuarios con respecto a los problemas que surgen dentro
del complejo. Es una gran responsabilidad pero el trabajo se saca adelante gracias al
sistema de trabajo que se tiene implementado.

Siguiendo en esta linea de investigacion, los usuarios pasan por ciertas situaciones que los
hacen dejar de confiar en la Mesa de Servicio, lo cual solo lleva a que estos usuarios hagan
malos comentarios sobre el departamento. Algunas de estas situaciones son:

% La Falta de Opciones. Esta es una realidad muy seria a la que los usuarios tienen
gue enfrentarse. {Qué pueden hacer cuando estdn dentro de su trabajo, falla su
computadora y la Mesa de Ayuda tarda en componer la computadora que
necesitan para terminar un documento urgente? Si estuviesen en cualquier otro
lugar simplemente llamarian a alguien mas para que llegara y solucionara
rapidamente el problema en cuestidn, pero ¢Cémo lo hacen dentro de la empresa?
No hay otra manera, tienen que conformarse con lo que se tiene a la mano.
Aunque esto implique esperar horas sin hacer nada y escuchar a su jefe reclamar el
documento, no tienen a donde mas acudir. Si bien es cierto que no pasa con todos
los usuarios, todos mas de una vez han deseado que el servicio se agilice pero ha
sido en vano y han esperado a que la Mesa de Ayuda por fin solucione el
problema.

[2] Sobre el cliente interno, definido por Karl Albrecht disponible en:
http://www.wikilearning.com/articulo/el cliente interno-la_importancia del cliente interno/11161-1
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% El tiempo de espera y las prioridades. Parecido al primer punto, los usuarios estan
deseando que se les soluciones rdpidamente un problema pero ahora la Mesa de
Ayuda estd atendiendo problemas de “mayor prioridad”, con esto se refiere ya sea
a ejecutivos de altos niveles de la empresa o bien, a clientes externos que estén de
visita en las instalaciones, toda la atencion estara centrada en que estos se sientan
comodos, reciban las atenciones de rey que se merecen y demas caravanas. Asi los
usuarios regulares terminan siendo relegados a la segunda posiciéon donde sin
duda tendran que esperar a que la Mesa de Ayuda tenga tiempo de atender sus
problemas.

+ Dilatacion del Proceso de Atencion. El tiempo de espera es un comun
denominador en casi todos los problemas a los que se enfrenta el usuario, y este
es uno mas. Los clientes externos deben ser tratados con prontitud porque de ellos
depende la entrada inmediata de dinero. Por otra parte los usuarios internos estan
ahi todos los dias y no van a ir a ningun lado, lo cual da lugar a que el proceso de
atencién afloje cuando se refiere a ellos. Asi que el proceso si se llevara a cabo,
pero eventualmente, no con de inmediato como deberia ser.

Existen otros muchos problemas que se pueden dar con los usuarios del servicio de Mesa
de Ayuda, los cuales seran explicados en la seccidn de Errores en el Servicio, mas adelante
en la investigacion.

Los Usuarios son personas que tienen problemas en su centro de trabajo y la labor de la
Mesa de Ayuda y sus analistas es la de resolver estos incidentes de una manera cordial y
atenta para que la armonia de la relacién de trabajo se mantenga. Desafortunadamente
no todo puede ser tan bueno como lo dicen los libros. Los descontentos existen, las
injusticias existen y los incumplimientos existen. Esta investigacién ayudara a identificar
los problemas, analizarlos y con un poco de esfuerzo, solucionarlos.
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2.1.3 LOS TECNICOS

El grado de estudio de un empleado de una Mesa de Ayuda varia dependiendo el lugar

donde se encuentre laborando. Muchas veces se encuentran a Ingenieros en Sistemas,

Licenciados en Informatica, Técnicos en computacidn o en muchas ocasiones a personas

qgue no tienen un titulo pero que a base de observacién y practica han adquirido el

conocimiento necesario para desempenar labores dentro del centro de atencién.

Dado que las tres carreras mencionadas tienen sus distintos puntos fuertes resulta mejor

listar las caracteristicas profesionales que distinguen a técnicos. A grandes rasgos, un

empleado de la Mesa de Ayuda tiene que poseer los siguientes conocimientos técnicos:

7
°

X3

*

Resolver problemas especificos de software y hardware en computadoras.
Se refiere a la capacidad de respuesta que los técnicos deben poseer cuando se
presenten incidentes ya sean del tipo software o hardware porque asi es
dentro de una organizacién de atencidon. A menudo los sistemas fallan durante
plena operacién y es responsabilidad del técnico determinar si la falla ha sido a
nivel sistema o si alguno de los componentes internos de la computadora causo
el problema. Aunque a muchos de los encargados de brindar el soporte les
moleste tener que abrir computadoras, es algo indispensable para llevar a cabo
la solucidn del problema para no tener que pasar el problema a terceros.

Aplicar correctamente la metodologia de investigacidon para resolver estos
problemas: Recabar informacién, observar el incidente, intercambiar notas con
el usuario, realizar pruebas en el equipo y aportar soluciones efectivas y
rapidas. Esto es muy claro, los técnicos deben seguir un estricto proceso para
averiguar las causas del problema. Adelante en la investigacion se llevara a
cabo la descripcion de dicho método de investigacién para resolver los
problemas dentro de la Mesa de Ayuda.

Tener inculcado el habito de la actualizacion en sistemas de software y
hardware. Un punto importante para estar a la vanguardia de los adelantos
gue cada vez son mas rapidos y radicales. Se dice que renovarse es la clave
para mantenerse y no solo en el mundo de las tecnologias de informacidn, en
todas las profesiones que existen. Es por eso que la actualizacidn constante es
imprescindible en un ambiente tan cambiante como lo es el de las
computadoras.
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X4 Capacidad de andlisis y disefio de nuevas alternativas de solucidén de
problemas. Quizd esta es la caracteristica mds dificil de encontrar en un
técnico. No es completamente un requerimiento forzoso pero es muy Uutil en la
busqueda de ascensos. Esta caracteristica trata el anadlisis completo de un
proceso de trabajo y mejorarlo con aportaciones que comunmente estdn
relacionadas con el desarrollo de aplicaciones de software para mejorar el
rendimiento y la productividad. Sin duda alguna, la capacidad de programacién
es algo que es escasa en estos dias, ya que requiere no solo del manejo de
lenguajes sino que la espontaneidad y creatividad para desarrollar dichas
aplicaciones.

Cuando un técnico relne todas y cada una de las caracteristicas mencionadas,
automaticamente esta en la capacidad de ser nombrado Analista de Sistemas. El cual no
solo resuelve problemas que surjan en las computadoras sino que tiene la habilidad para
analizar por completo las necesidades de un sistema, sus fallas, puntos débiles y podra
aportar soluciones y mejoras a los procesos. Como se menciona en el ultimo punto, es
imprescindible el manejo de lenguajes de programacion si se quiere obtener el grado de
analista.

Con esa base de conocimientos técnicos una persona puede desempefiarse en el drea de
Atencion a Usuarios. Sin embargo también debe ser capaz de manejar problemas
relacionados con humanos. Como se ha venido explicando en esta investigacién, el
corazén de todo centro de soporte técnico son las personas que lo mantienen. Los que
brindan el servicio deben poseer una enorme cantidad de conocimiento en soporte
técnico pero también deben estar capacitados para lidiar con las presiones diarias de
personas que en muchas ocasiones parecen no entender que los técnicos también son
humanos y tienen errores. Esto requiere de una enorme concentracién ya que dia a dia el
reto es cumplir con todas las tareas que se les asigna, las cuales no siempre son sencillas.
Mantener la calma ante situacion de caracter personal se vuelve dificil cuando la presién
es demasiada. A continuacion una serie de adversidades a las que se enfrenta un técnico
que brinda soporte técnico.

/7

R Jefes Inmediatos: Como en todas las profesiones que existen, los técnicos
tienen un jefe que les dird cual es el siguiente paso a seguir, como quiere que se
hagan las cosas, cuando las quiere listas y una larga lista de exigencias que son
propias de personas que tienen bajo su cargo a personas. En el ambito de la
Atencién a Usuarios no hay ninguna clase de excepcioén a esta regla. Es cierto que
no todos los jefes son personas por las cuales se siente aversién, pero la gran
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mayoria estard siempre pensando que su jefe es una persona odiosa o que “no
sabe nada”. En una Mesa de Ayuda el principal responsable serd el que esta en
contacto directo con el equipo de técnicos y operadoras del Call Center. Su funcion
es la mas esencial: que el trabajo siga fluyendo. Para esto el jefe tendra que
repartir su tiempo para vigilar a todos los técnicos a su cargo y alentarlos a que se
cumplan los requisitos de los usuarios. Es en esta uUltima parte que los técnicos
comienzan a sentirse acorralados por la presion del jefe porque a pesar de que lo
“Unico” que se estd pidiendo es que se cumpla con el trabajo, no siempre es tan
sencillo como lo hacen ver. Muchos procesos requieren de que se le ponga
atencién especial al desempefio del equipo o que simplemente se haga un
seguimiento de las actividades del usuario para detectar la falla y esto hace que se
pierda tiempo, y el tiempo es el factor principal en una Mesa de Ayuda. Todo el
departamento estd sujeto a cumplir un plazo forzoso para terminar las tareas
asignadas asi que el jefe estard siempre recordando esta situacion. Por
consiguiente, estaran constantemente reprendiendo a los técnicos para que
apresuren el trabajo, sea justo o no. Otra situacién que pone a los jefes en contra
de los técnicos es la forma en la que trata a sus subordinados. La persona al mando
tiene que ser alguien sino carismatico al menos tiene que poseer las virtudes de un
lider. Puede que sea una persona recta y seria pero irradia seguridad hacia los
demds. Cuando un jefe simplemente es alguien que no se sabe comportar como tal
inician los problemas. Todo puede ir de maravilla hasta que esta persona muestre
signos de debilidad, se comporte déspota o que haga cosas como alzar la voz
innecesariamente o reprender a empleados sin motivos fundamentados.
Inevitablemente los técnicos se sentirdn mal con esta persona que estd al mandoy
comenzaran a quejarse por esta situacidn, asi surgen las frases de que “yo deberia
ser el jefe” o “mi jefe es un idiota”. Muchos empleados, de cualquier drea, odian a
sus jefes por una baja autoestima o complejos de inferioridad pero en ocasiones
como la recién mencionada los técnicos estan casi obligados a sentir aversién hacia
sus jefes, ya que cuando se hace todo lo que se puede para resolver un problema
la persona siente que es injusto que se le exijan mas. ¢COmo “agradarle” al jefe
cuando se estd haciendo todo lo humanamente posible? Son situaciones
imposibles en las que los técnicos terminan dentro mas de una vez y
definitivamente no solo en una Mesa de Ayuda, en todos los sectores donde haya
una relacién laboral.

Area de Trabajo: Ya sea el area virtual o la real, un técnico siempre esta
propenso a caer en areas que no cumplirdn con todo lo necesario para trabajar. El

area de trabajo virtual son aquellas herramientas de software que serviran para
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solucionar problemas o desempefar labores diarias. Si los programas
suministrados por la empresa estdn obsoletos o no son lo suficientemente
efectivos, el técnico estard atado de manos para desempefiar su trabajo y tendrd
que llevar a cabo diferentes procesos para solucionar un solo problema cuando se
podria ocupar una herramienta diferente para realizar mas répido la solucion del
problema. Después viene el drea de trabajo real, que es todo aquello que rodea al
técnico. Ya sean sillas, mesas, lamparas o la computadora en si, cualquier cosa que
este rodeando a la persona tendra, de un modo u otro, un efecto en el desempefio
de sus actividades. Asi que lo mejor es que todo en el espacio de trabajo este en
perfectas condiciones para no atrasar ninguna de las labores que se lleven a cabo.
M3ds adelante en la investigacidn se hard referencia a este punto, donde se
entregard un informe sobre la ergonomia para mejorar la condicién de trabajo del
técnico o trabajadores en general.

Usuarios: Anteriormente se explicaban los problemas a los que se enfrenta con
los técnicos, ahora, se daran ejemplos desde la otra perspectiva, es decir, lo que
los técnicos afrontan. Los mas comunes se refieren a la falta de interés en la
solucién del problema, tienden a alejarse del drea de trabajo para “dejar trabajar”
al técnico pero si se quedaran un poco a ver todo el procedimiento no necesitarian
gue alguien llegara a solucionar el mismo problema en el futuro. Aunque luego
estd la situacién en la que se quedan para verificar pero se la pasan comiendo,
limdndose las uias, leyendo el periddico y demds actividades que les impiden
observar con detenimiento el proceso, eso sin mencionar que es una falta de
respeto por la actividad que estd llevando a cabo su trabajo. Lo mencionado es
cuando el técnico ya esta ahi pero muchas veces ni siquiera estan ahi para
recibirlo, simplemente dejan su computadora ahi sin explicaciones especificas
sobre la falla o cualquier detalle, solo se ausentan y dejan que el técnico adivine la
falla. El mal uso de los equipos de cdmputo también son una causa frecuente en
los desperfectos que surgen y son los técnicos los que tienen que ir a arreglar
cosas que no necesitarian ser arregladas si los usuarios no hicieran ciertas
actividades como: llenar el adrea de trabajo con basura, papeles que no se usen,
plantas estrafalarias, juguetes, adornos sobre el monitor, botellas de agua o en
general cualquier objeto u objetos que no pertenezcan o sean vitales para el
desempeno de las actividades diarias. Si bien es cierto que si es posible tener
algunos objetos para adornar, también es cierto que muchas de las veces estos
objetos causan interferencia con el desempefio de las computadoras y sus
periféricos. Después viene el mal uso del software del equipo de cémputo, ya que
los usuarios, y personas en general, sienten naturalmente una curiosidad por
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revisar carpetas, archivos, programas y demas que se encuentren instalados. Al no
tener cuidado o conocimiento sobre lo que se tiene en pantalla se corre el riesgo
de que se haga un dafo al funcionamiento del equipo y se necesite de un técnico
que vaya a remediar un problema que se pudo haber evitado si el usuario
simplemente se apegara a realizar su trabajo y no a curiosear por los archivos de
sistema sin el debido cuidado o razén para hacerlo. Aqui se da seguido la situacidn
en la que aparece la ventana “esta seguro de que quiere continuar” y el usuario en
plena arrogancia le da que “SI” solo porque sabe que si él inicio el procedimiento
es porque estd seguro de que quiere y a la postre surge un problema causado por
ese clic en “SI”. Siguiendo en esta linea, algunos usuarios toman clases extra para
manejar la computadora o algunos programas, entonces ocupan el equipo de la
empresa para practicar, lo cual lleva a que surjan problemas de compatibilidad, de
rendimiento o muchos otros varios problemas que en primer lugar nunca debieron
darse. Otro agravante mas es que cuando el técnico cuestiona acerca de recientes
cambios en el sistema, el usuario tiende a mentir. Decir que “no ha hecho nada” o
que “solo se bloqueo” sin decir que fue cuando se ocupaba cierto programa ajeno
a la empresa no solo hace que se retrase la solucion del problema, sino que deja la
puerta abierta a que el problema vuelva a surgir si el técnico no detecta las
anomalias. La realidad es que el proceso de atencion tiene un sinfin de
complicaciones propiciadas por el usuario, las cuales pueden ser detenidas pero se
necesita de voluntad y un poco mas de cuidado del area de trabajo.

Los Propios Compaiieros: Cuando un técnico nuevo estd teniendo dificultades
con un problema los mds experimentados apoyaran sin ningln problema, pero a
medida que el tiempo va pasando irremediablemente existira alguna clase de que
roce o dificultad en el departamento que hard que la relaciéon laboral se vuelva
pesada. Esto no es una ley pero no hay lugar a salvo de esta clase de situaciones.
Lo mejor es tratar de llevar la fiesta en paz y no involucrarse en problemas, aunque
de poco servird si las personalidades simplemente chocan. Esto llevara a que la
productividad se vea mermada y la latente posibilidad de que surjan problemas
mas graves a causa de la friccién entre compafieros. Este punto es especialmente
dificil de sobrellevar porque cuando un técnico tiene que lidiar con cualquiera de
los anteriores mencionados lo Unico que le quedaria es tener el apoyo de sus
compafieros para poder seguir adelante pero cuando incluso ellos dan la espalda la
vida del técnico se vuelve un problema tras otro en una cadena que le traerd malas
consecuencias.
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2.1.4 Unicenter ServicePlus Service Desk (Software Recomendado)

El Unicenter Service Desk es la herramienta que se utiliza en el complejo petroquimico
Morelos, objetivo en esta investigacion. Emplear este software ha ayudado en gran
medida a la solucién de los problemas que presentan los usuarios en la mesa de servicio,
su principal aportacion: el orden que le da a las cosas. Basicamente, este software ordena
la entrada de peticiones mediante “tickets” o numeros de incidente (también conocidos
como reportes) para que los analistas los vayan tomando estos casos y los solucionen. La
clave aqui es el numero del incidente, ya que con este el sistema podrd hacer el registro
completo de lo que esta sucediendo con el problema del usuario. La base de datos guarda
nombres, departamentos, localizaciones, hora y fecha de apertura del incidente, su estado
y el nombre del analista que se esta haciendo cargo de remediar el incidente.

A continuacion se explicard las especificaciones de este software para un mayor
entendimiento del mismo, el cual es una herramienta vital en la administracién de una
Mesa de Ayuda.

Con el crecimiento de los costos de produccidn en todas las ramas empresariales actuales,
los directivos requieren un recorte de gastos en los departamentos de la empresa; sin
embargo, se exige una mejora en el servicio que se ofrece, ya que funcionar
correctamente desde adentro lograra que se pueda funcionar correctamente con los
clientes exteriores. El reducir costos y aumentar la productividad se puede, pero se
requiere de un esfuerzo por capacitar a los empleados y sobre todo implementar nuevas
aplicaciones de gestidn de procesos que nos ayuden a incrementar la calidad de los
servicios reduciendo el tiempo de ejecucion de los pasos que se tienen que llevar a cabo
para completar las labores de la empresa. En otras palabras, buscar la automatizacién de
procesos.

Entrando en el tema de la Mesa de Ayuda, el software Unicenter ServicePlus Service Desk
de Computer Associates International, Inc. (CA) es una herramienta que ayuda a la
automatizacién de procesos en el mencionado centro de servicios.

Se trata de un software completamente inaldmbrico porque esta basado en proceso
desde la red el cual ayudara a gestionar los complejos requisitos actuales de servicio y
soporte técnico. La tecnologia de este software es escalable, por tanto podra ser utilizado
tanto en una empresa pequefia como en un centro de atencidn a usuarios de una empresa
grande y compleja.

Una de las grandes prestaciones del Unicenter ServicePlus Service Desk es la utilizacién de
tecnologias de flujo de trabajo extensivo y la mejora de las practicas tanto de usuarios
como analistas de sistemas. Su capacidad de gestionar acuerdos segun su nivel de
prioridad facilita la deteccién de puntos débiles en el servicio y la rdpida solucién de estos
para evitar caer fallas que conlleven a problemas mas grandes.
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Como se mencionaba, el software ofrece una interfaz de red, los procesos se ven en una
pagina web. Esto ayuda al autoservicio que apoyara a los usuarios a resolver cuestiones
por su propia cuenta. Cuando del problema lo amerite, los usuarios podran expresar
solicitudes de servicio para la solucién de su problema, verificar el estado de su reporte y
navegar por las bases de datos de conocimiento, en las cuales se hace mencién a
problemas archivados que dardn una idea mas clara de cémo resolver el reporte actual.

También, una interfaz de servicios Web compatible con el concepto de la automatizacién
de procesos, permite a aplicaciones y dispositivos llegar a tener “conciencia de servicio” al
acceder directamente a las funciones del CAU. Esto permite a la aplicaciéon enviar
informacidn critica sobre si misma para iniciar un esfuerzo de recuperacién. Por ejemplo,
si utiliza servidores de aplicaciones distribuidos y uno de ellos falla, se puede notificar
automaticamente la informacién del estado que define el fallo a Unicenter ServicePlus
Service Desk e iniciarse automaticamente un proceso de recuperacion.

A continuacidn, una captura de la ventana del software. En cuestion, una orden de cambio
o0 asignacion de un equipo a un usuario:

/3 70 Change Detail - Unicenter ServicePlus Service Desk - Microsoft Internet Explorer provided by Computer Associates Intl.

Compute

File | Yiew | Activities | Actions | Search | Reports | Window | Help | Logout

70 Change Detail
(T Edit )(Profile Browser )

____ &l

astor, richard, a astor, richard, a Employee.add

bell, donald ServicePlus RFC

12/10/2003 09:39 am 12/10/2003 09:41 am

MNeed to add Richard Astor as a new employee. YES

MNeed to add Richard Astor as a new employee.

6. Service Type Z. Incidents / Problems B. Costs f Plans 9. Attachments
1. Properties f 2. Workflow Tasks ] 3. Configuration Items 4. Activities 5. Related Orders

100 Add employee to HR Pending 12/10/2002 09:41 am
200 Add employee to email W ait
300 Provision computer W ait

g o

Tomado de http://www.computernet.co.cr/pdf/uservicedeskv6.pdf datos técnicos del Unicenter Software.
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Caracteristicas y Funcionalidades distintivas del software.

Para Analistas.

/7
0.0

Servicio y Soporte Integral: Las funciones que requiera la Mesa de Servicio se
pueden llevar a cabo con el software, como lo es llevar un seguimiento de
cualquier servicio en progreso o actualizar el estado del reporte deseado. Esta
opcidn requiere de un minimo de esfuerzo de configuracién y tiene flexibilidad
suficiente para adecuarse a cualquier entorno donde ser preste soporte técnico.

Gestion de Cambios: Brinda una simplificacion de gestion de procesos y la
autorizacion de ciertas tareas que requieran de una detallada informacién de lo
gue se estd haciendo. Como se mostraba en la captura anterior, una orden de
cambio, esta necesita de un desglose exacto de los involucrados, tanto el usuario,
analista que autoriza y el detalle completo del equipo que se esta entregando.

Interfaz Web: La aplicacién es manejada a través de la red. Esto facilita la
utilizacion porque es completamente funcional desde cualquier navegador en que
se esté ejecutando, eliminando la necesidad de instalar otro software en la
computadora.

Interfaz Inaldambrica: Con la interfaz inalambrica del software y una PDA, los
técnicos pueden tanto recibir como responder los reportes en cualquier lugar y
momento. La actualizacidn del estado del incidente también es posible desde esta
funcion, lo que acelera el proceso de cerrado de reportes. Facilita y agiliza el
proceso de atencion.

Anuncios de Servicio: Esta es la funcidn de alertas. Mensajes que contienen
informacidn sobre algln reporte o proceso que deba llevarse a cabo pronto. Los
analistas son informados rapidamente y solucionan o previenen problemas en un
menor lapso de tiempo.
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Para Usuarios.

7
0.0

Para la

Autoservicio: Cuando se hace mds con menos se da una situacion en la que se
permite que los usuarios se ayuden a si mismos. Esto lleva a la reduccién de
costos, tiempo y aceleracidn de solucién de problemas.

Interfaz de Autoservicio: El Unicenter ServicePlus Service Desk tiene una sencilla
e intuitiva interfaz basada en Web que permite a los usuarios interactuar con la
Mesa de Ayuda, generando el habito de resolver sus propios problemas.

Busqueda de Palabras Clave: La base de conocimiento esta a disposiciéon de
usuarios y analistas para que obtengan una visidn consolidada de su problema,
ayudando a la solucién de estos.

Mesa de Ayuda.

Gestion de SLA (Service Level Agreement): El software aplica una definiciéon de
niveles de servicio de solicitudes y peticiones de cambio, todo esto cumpliendo los
requerimientos del Acuerdo de Servicios (SLA).

Encuestas a Usuarios: Las encuestas proporcionan informacion de Feedback,
ayudando a ajustar la precision y mejora de los servicios de soporte prestados.
Ademas brinda el sentimiento de satisfaccidén al usuario y analista cuando todo
transcurre perfectamente.

Registro de Auditorias: Se lleva a cabo un registro de todas las actividades de
solucién de problemas para cada reporte, ya sean incidentes u 6rdenes de cambio.
El historial marca fechas, horas, acciones, actualizaciones y especificaciones de
cada operacidn. Los analistas y jefes podran verificar sin problema estos registros
gracias a la facil herramienta de busqueda.

Notificaciones: Este mecanismo mantiene informado a todo el personal
constantemente, aportando el estado global de los incidentes en proceso, todos
pueden ver todo, lo cual incita a que los analistas se ayuden unos a otros con
problemas a solucionar, gracias a las detalladas pantallas de seguimiento de
incidentes. Esto se hace mediante correos electrénicos personalizados.
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2.1.5 Procedimiento Para la Solucion de un Reporte en una Mesa de Ayuda

En el apartado de 2.1.1 de esta investigacidn se presento una resefia rapida de lo que es
una Mesa de Ayuda, el procedimiento que lleva, asi como una descripcidn de las personas
involucradas. Para mejorar el entendimiento sobre este tema y obtener una experiencia
mas personal de lo que es el proceso de atencidn, a continuacién se proporciona una
descripcion mas detallada del centro de trabajo. Ademas se indicaran puntos clave que
servirdn de referencia mas adelante en la investigacién.

Comunmente la entrada a esta clase de centros es a las ocho de la mafana, asi que
siempre recomiendan llegar alrededor de quince minutos antes y asi no tener que
intervenir con el plazo de tolerancia, unos diez minutos después de las ocho. Las politicas
varian segun el centro de trabajo donde se esté laborando pero se puede decir que la
puntualidad siempre es una constante.

El drea de trabajo varia segun el puesto del trabajador pero las computadoras siempre
estdn presentes, solo varia el propdsito para el que se utilizan. Asi que se puede esperar
ver muchos equipos por toda la zona. También deberia haber una bodega accesible donde
se encuentre toda clase de objetos de papeleria y consumibles como CD’s, DVD’s o incluso
pagquetes de memorias USB vy discos externos, la informacidn es un recurso vital, asi que si
se puede transportar es lo ideal. La mencionada bodega puede o no tener en su haber
refacciones para computadoras, es cuestién de la administraciéon que se esté llevando.
Muchos de los centros de soporte via telefénica solo brindan el servicio cuando se trata de
problemas con software en la maquina, dejando fuera la necesidad de dichas refacciones.
¢Qué significa esto? Que muchos centros de ayuda no requieren de “meter mano” a los
equipos y se lo dejan a terceros, que es a lo que se llama contrato de mantenimiento. Sin
embargo en esta investigacién se esta tomando una Mesa de Ayuda que hace uso parcial
del contrato de mantenimiento, asi que las refacciones deberian estar presentes, asi como
las habilidades de reparacién en los técnicos. Siguiendo en la linea de las zonas presentes,
esta el drea de reparacidn, la cual debe estar separada de donde estan los trabajadores
gue no tienen contacto con equipos porque durante los mantenimientos preventivos y
correctivos se ocupan herramientas que podrian ser potencialmente peligrosas, asi como
la posible existencia de polvo, uso de solventes y demas articulos que pueden perturbar
un area de oficina.

Los reportes surgen a cualquier hora, mientras el departamento este activo, se siguen
recibiendo las llamadas de los usuarios. El primer paso para levantar un reporte sera
llamar al nUmero designado para la Mesa de Ayuda o bien, mandar un correo electrdénico,
cualquiera de los dos medios tiene validez y deberia ser atendido a la brevedad. El call
center es atendido generalmente por mujeres ya que el trato es un poco mas amigable
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con los usuarios. No quiere decir que los hombres no sean amables, pero normalmente el
primer contacto es con una operadora. Pero tampoco es tan raro que haya un hombre
atendiendo llamadas, depende mucho del centro al que se esté llamando. En el area del
Call Center nunca pasa mas de cinco minutos sin que un teléfono suene, por alguna u otra
razon. El espacio es abierto porque la comunicacién entre las operadoras es importante,
asi que la idea de los cubiculos se desecha en esta drea. Ademds una de las operadoras, la
que “manda” dentro de ese grupo, tendrd permisos administrativos para acceder a las
bases de datos de usuarios y las otras integrantes necesitan que no haya nada bloqueando
el espacio para que se puedan comunicar. Estos permisos de administrador les serviradn
para cambiar contrasefias de los usuarios, ya que muchas veces los usuarios olvidan cual
era esta clave para acceder o alguien se las cambia, asi que para no tener que levantar un
reporte las operadoras pueden hacerlo desde ahi y evitar un incidente minimo que solo
atrasaria en la solucién de problemas mads laboriosos. Pero la labor principal de las
operadoras sera la de agregar los reportes del usuario al flujo de trabajo. Por medio del
software (véase apartado 2.1.4) las operadoras podran ingresar los datos del usuario y el
problema que presenta su equipo y el programa automaticamente generara un ticket o
numero de reporte con el cual se hara el seguimiento al problema del usuario. Una vez
gue va lo hayan ingresado al flujo de reportes, las operadoras terminan
momentaneamente su trabajo en cuanto a ese reporte, pero se quedan pendientes a
cualquier llamado del usuario o peticidn del técnico, sobre todo por informacion extra que
no aparezca en la base de datos.

Los administradores de la Mesa de Ayuda entran en labor inmediatamente después de
gue las operadoras han ingresado el reporte del usuario a la base. A simple vista la labor
del administrador puede parecer bastante “simple” pues su principal labor es tomar el
reporte recién generado y envidrselo a alguno de los técnicos que se haran cargo de
resolverlo. Sin embargo su labor es complicada porque tiene que estar al tanto de las
habilidades de todos los técnicos que tiene a su disposicién, asi como la facilidad que
tienen para resolver ciertos problemas, ya que si hace una mala eleccién los usuarios
volveran a llamar quejandose por el servicio que se les estad otorgando. Es decir, puede
que la plantilla este llena de gente capaz pero es imposible que todos sean buenos
haciendo todo. Siguiendo en esa linea, el administrador tiene que estar al tanto del status
de los reportes asignados a cada técnico, para asi no mandar mas trabajo a alguien que ya
tiene demasiado; en otras palabras, el administrador tiene que hacer bien su trabajo para
distribuir labores. La siguiente labor destacada del administrador es la de atender a altos
mandos, que justo eso. En vez de mandar a algun técnico de la plantilla, el administrador
tendrd que ir en persona a verificar el problema que presente un ejecutivo de alto nivel, la
razon es bastante explicita y solo se da cuando se hace la peticion directa al jefe de
informatica. Por ultimo, el administrador de la Mesa de Ayuda tiene la responsabilidad de

42



verificar las instalaciones de equipos de cdmputo en cualquier parte de la empresa, asi
como guiar las visitas de inspeccién que se lleven a cabo. Quizd la parte que es un tanto
desagradable en el trabajo del administrador serd que el jefe del departamento ird
directamente con él o ella para verificar o incluso llamar la atencién si se da algun
problema con el usuario y el servicio que se le esta proporcionando. Es por esto que se
mencionaba que el administrador debe tomar buenas decisiones, ademds de intentar que
todo su personal este altamente capacitado. Si detecta una falla en algun técnico su labor
serd reportarlo para que el trabajador reciba la capacitacion que necesita y pueda
desempenar correctamente sus labores. De nuevo, es imposible que todos aprendan todo
sobre todo, pero si se puede ayudar a que se tenga aunque sea una nocidon de coémo
resolver los problemas que llegan a la Mesa de Ayuda.

Volviendo al viaje del reporte levantado por el usuario, la siguiente parada es con el
técnico. Este contard con una “cuenta” en la que recibird los reportes, servicio también
proporcionado por el software mencionado en esta investigacion (para mds detalles,
véase el punto 2.1.4). El funcionamiento es muy parecido al de un correo electrénico; los
reportes llegardn a una bandeja y el técnico los podra ver de la misma manera que revisa
sus correos. Como se ha mencionado, el administrador del centro enviara el reporte a la
cuenta del técnico que haya decidido como el apropiado o que simplemente no tiene
ningun trabajo inmediato que terminar. El software le avisara al técnico por medio de un
correo electrénico que le ha sido asignado un nuevo reporte. En este correo vendrdn
detalles generales sobre el servicio y la hora en la que fue levantado, ademas de un enlace
directo a la hoja de reporte en el programa que se utilice en la empresa para administrar
los reportes. Siguiendo las politicas de calidad, el técnico tendrd como méaximo 5 minutos
para hacer el primer contacto con el usuario. Si hay mas trabajo por hacer el técnico tiene
gue informar al usuario que ya tiene el reporte bajo su responsabilidad y que serd
atendido en breve, el punto es que el usuario sepa que su problema estd siendo atendido
o sera atendido lo mas pronto posible.

Una vez que el técnico esté listo para resolver el problema, su primer paso sera el de
actualizar el estado. El software debe proveer esta accion, asi que se marcara la casilla de
status. Inicialmente el estado es “abierto” ya que es lo Unico que se ha hecho, es
responsabilidad del usuario cambiar la casilla a “en progreso” para que asi el
administrador y todos los demas que revisen el flujo de trabajo sepan que ese reporte en
particular ya estd siendo atendido y no hay retrasos en la atencidn a usuarios. Es decisidn
de cada técnico el modo en el que procederd para resolver el incidente que se le ha sido
asignado, pero se recomienda que lo primero que haga es revisar el historial de la base de
datos del usuario al cual pertenece el reporte. De este modo el técnico estara al tanto de
los udltimos cambios o problemas que han surgido con ese usuario en particular,
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afortunadamente el programa que se utiliza también tiene esta funcién, asi que las
herramientas estdn presentes, depende del técnico utilizarlas correctamente. Una vez
estudiado el historial y revisados los datos del equipo, llegard el momento de ponerse en
contacto directo con el usuario.

Puede ser una llamada o un correo electrdnico. El usuario explicara cuales son los
problemas que presenta su computadora o su equipo una vez mas, la razén de esto es que
el técnico tenga una vision mas personalizada de lo que estd sucediendo con la
computadora.

Enseguida se determinara cual es el curso de acciéon a tomar para proceder a solucionar el
problema. Ya que se esta describiendo un centro de soporte técnico dentro de la misma
empresa, existen dos opciones: la primera es la mds cdmoda, tomar control via remota del
equipo y tratar de solucionar el problema desde las instalaciones de la Mesa de Ayuda. La
segunda es un poco mas laboriosa, ya que implica atender el problema en sitio, es decir, ir
personalmente hasta donde se encuentra la computadora del usuario. La segunda opcién
es la menos ocupada ya que las politicas de calidad recomiendan que se utilice al maximo
la tecnologia existente, es decir, el control remoto del equipo de cdmputo. Asi que existe
la posibilidad de que se le solicite al propio usuario que lleve su computadora hasta el
departamento (esto es en el caso de esta investigacion, donde la Mesa de Ayuda brinda
soporte Unicamente a los empleados de una empresa, es decir, dentro de las mismas
instalaciones).

Cuando se toma la primera opcidn las cosas se solucionan mas rapido pues el problema
tendrd algo que ver con el software instalado o bien, cuando se trata de un requerimiento
es solo la instalacién de programas nuevos que han sido solicitados al departamento. Si el
centro de trabajo tiene implementado el sistema de deteccidn de equipos la toma del
control del equipo es bastante fécil de llevar a cabo. Esto se hace por medio de software
con interfaz bastante sencillo de entender, lo Unico que se necesita es el niumero de
inventario de la computadora, el cual esta presente en el reporte que se le ha enviado al
técnico. Se hace un enlace a la maquina y se le pide al usuario que no interactué con el
equipo mientras se esta trabajando via remota. En ocasiones el usuario podra ver lo que lo
gue se hace en el equipo, como si fuera un video. En otras la pantalla simplemente se
pondrd en stand by, depende del programa que se esté utilizando para realizar el enlace.

La segunda opcién solo es viable cuando se trata de un centro de atencién que brinda
servicios a empleados internos, como el que se estd poniendo como ejemplo en toda esta
investigacion. Los técnicos tendran que revisar bien los datos del usuario, nombre
completo, area en que labora y cualquier clase de sefialamiento que se muestre en la hoja
del reporte. Una vez que se tenga una idea clara de la localizacidn del sitio el técnico
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tendra que tomar las herramientas que crea necesarias para resolver el problema. Es muy
importante que el técnico le avise al usuario de la visita para que no se vaya a ausentar de
su drea de trabajo y pueda explicar bien cudl es el problema. Si se trata de un problema de
hardware que se pueda solucionar sin mucho mds que ajustar piezas o realizar
conexiones, el propio técnico puede solucionarlo en sitio. Si es necesario abrir el equipo y
revisar la falla mas a detalle pues el equipo sera llevado las instalaciones de la Mesa de
Ayuda donde se llevaran a cabo las reparaciones pertinentes.

En cualquiera de las dos opciones que se tomen, el método de solucién del problema no
varia, solo depende del técnico. Aunque generalmente se siguen los siguientes pasos:
Analizar y determinar claramente cudl es el problema. Preguntar al usuario sobre
recientes cambios realizados u observaciones especificamente inusuales que se hayan
detectado. Realizar pruebas en el sistema como lo es hacer una limpieza con antivirus,
comprobar controladores de hardware recientemente agregado o la actualizacién de los
mismos, limpiar archivos temporales, revisar las ultimas actualizaciones del sistema,
eliminar programas no autorizados y todos los pasos mds elementales que estén
determinados por la Mesa de Ayuda. El problema cominmente estd asociado a alguna de
las causas mencionadas anteriormente, sino es ninguno de los anteriores y el técnico no
puede determinar el problema tendrd que consultar las bases de conocimiento del
sistema de la Mesa de Ayuda. En Ultima instancia también puede pedir consejos al
administrador. Cuando se encuentre la falla, el técnico resolvera el problema y entregard
el equipo funcionando correctamente al usuario, dandole los detalles del servicio, la causa
y cudl fue la solucién que se aplico.

El dltimo paso que se dard serd el cerrado del reporte. El técnico “tiene” el reporte en su
cuenta, asi que lo Unico que tiene que hacer es cambiar el status de “en progreso” a
“cerrado”. Antes de guardar el cambio realizado, anotard algunos detalles de servicio
como lo es la naturaleza de atencidn, lo cual se refiere a si se atendio via remota o en sitio
(que el técnico fue hasta donde estaba el usuario y su computadora). También anotard
cual fue la causa del problema y la solucién que se aplico, esto para propdsitos de
enriquecer la base de conocimientos. Esto ayudara para tener futuras referencias sobre el
problema y poder solucionar mas rdpidamente reportes que presenten las mismas
caracteristicas.

Los centros de soporte técnico de hoy en dia estdn bastante automatizados y el trabajo es
mas sencillo gracias a las herramientas disponibles. Serd cuestién de las empresas utilizar
correctamente sus recursos y buscar siempre la calidad tanto de procesos como el
mencionado en este apartado como la calidad del servicio otorgado por cada uno de los
técnicos dentro de la Mesa de Ayuda.
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2.1.6 Los Errores en el Proceso de Atencion

Los humanos nunca estaran exentos de cometer errores porque exactamente eso los
convierte en humanos. Tener fallas en algunas situaciones de la vida cotidiana o laboral es
algo que no se puede evitar por completo. Se ha mencionado lo estresante que es trabajar
en una Mesa de Ayuda, todos los factores que influyen en los técnicos terminan por
llevarlos a cometer errores con los usuarios durante el proceso de atencion.

Muchos de estos errores que son cometidos por los técnicos tienen que ver con la falta de
conocimiento o inhabilidad de buscar soluciones rapidas. Esto no quiere decir que no
sepan nada, no siempre. La parte desafiante de estar en un dmbito informdatico esta en
gue en un corto lapso de tiempo las cosas evolucionan de manera desproporcionada. Los
conocimientos que fueron adquiridos a un afio de haber egresado la carrera ya son cosa
del pasado porque han aparecido muchas otras formas de resolver los problemas o de
operar ciertas aplicaciones. Diferentes versiones aparecen todo el tiempo en el mundo de
las tecnologias de informacion, por ejemplo esta un técnico que usa “el programa X” el dia
1 de enero y se olvida de ese programa por un tiempo. Regresa el dia 5 de mayo, para
encontrarse con que “el programa X” ya no es solo “el programa X” sino que tiene
agregado unas letritas que parecieran insignificantes. Ahora la pantalla inicio del
programa muestra que se esta inicializando “El Programa X v.1.2” ¢Qué es v.1.2? Es una
abreviatura de “Versiéon” pero “iQué tiene de diferente?” pensara el técnico incauto de lo
que le espera. El programa inicia y ya nada es lo que solia ser. Hay colores mas brillantes,
barras llenas de botones nuevos a la izquierda, a la derecha y justo en el pie de la ventana.
¢Qué paso? Actualizacion. Cosa que el técnico no obtuvo. Ya que se tiene bien imaginado
al técnico en su problema, agreguemos el hecho de que necesita del Programa X para
solucionar un problema de algun usuario y lo quiere resuelto rapido. El técnico estd mas
gue calificado para ocupar el mencionado programa, pero ¢lo esta para utilizar la version
1.2? el usuario comienza a desesperarse porque no le resuelven el problema y el técnico
no encuentra a nadie disponible que le apoye porque estdn todos muy ocupados con sus
propios incidentes. Casos como este llevan a los técnicos de la calma total al completo
caos dentro del centro de trabajo y propician ciertas actitudes hacia el usuario que ignora
el problema del técnico y solo esta interesado en que se le resuelva el problema lo mas
rapido posible.

Dado ese ejemplo en el cual el error se suscita por la falta de actualizacién de técnico,
viene la otra razén que hace que existan errores en el servicio: el técnico y su
comportamiento. Este problema es mucho mas serio que el primero, ya que la
actualizacién es algo que se puede hasta cierto punto obligar en un técnico. Los jefes
tendran siempre en mente decirles a sus empleados que existe una nueva versién de
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cierto programa o que los procedimientos se estaran haciendo de otro modo, pero el

mucho mas dificil que pase por el pasillo diciendo “pdrtense bien” o “sean tolerantes”, no
es que eso no lo hagan, pero en el centro de trabajo es dificil que un jefe diga cosas como

estas porque como prestadores de servicios los técnicos tienen que ser amables vy

tolerantes. Poniéndolo desde otro punto, a nadie le gusta que le digan cdmo debe de
comportarse. Es como decirles que hacer. Por mas que la persona que te lo diga sea tu

jefe no estaras de acuerdo con lo que te estd diciendo. Es por eso que los problemas

humanos son los mas dificiles de resolver o tan siquiera tratar. A continuacién, una lista de
errores que los técnicos o prestadores de servicios en general cometen a la hora de

desempenar sus labores.

0.0

Robotismo. Comportarse de manera robdtica hace que los usuarios no sientan
la mds minima conexién con su técnico. Justo como con una maquina, no se crea
una relacién humana, las personas normales no sienten un carifio por un licuadora
0 una televisidn, lo que se siente es una satisfaccidon por el uso que se les da. Pero
eso no significa que se tenga una relacidon de amistad con esos aparatos. Ahora, si
los técnicos solo estdn interesados en atender, atender, atender y terminar cada
reporte para pasar al siguiente significa que estan automatizados. No les importa
en ningln momento hacer que sus usuarios se sientan en confianza de que su
técnico es una persona de fiar a la que les podran dar completa fe de que
solucionardn el problema. En una Mesa de Ayuda y en cualquier centro de
atencidn existe la gran posibilidad de que un usuario se encuentre varias veces con
el mismo técnico. Los usuarios recordaran como esa persona ni siquiera les dijo
“hola” o “adiés” la ultima vez que este les atendidé. Fue como ir comprar un
refresco de lata a una maquina en vez de ir a una tienda. Simplemente se acerco,
apretd el botén del sabor que deseaba, la lata cayd en la parte inferior de la
magquina, el usuario tomo la lata y se fue. A diferencia de cémo hubiera sido si
hubiese comprado en una tienda donde una persona le hubiera atendido e incluso
dirigido un par de palabras sobre lo que fuera. Si bien es cierto que hay muchas
personas a las que no les gusta entablar conversacién con nadie, en el proceso de
atencidén es altamente recomendable que exista aunque sea una minima relacién
entre usuarios y técnicos para hacer mas amena esta relacion de trabajo.

Apatia. Se trata de la falta de emociones o entusiasmo en una persona cuando
se le presentan ciertas situaciones. En el mundo del servicio a usuarios, mostrar
apatia es algo que aleja a las personas de manera rapida. El hecho de que una
persona se comporte de manera robdtica es una cosa que suele pasar como se
mencionaba, pero portarse apatico es algo peor porque se deja ver que se
encuentra a disgusto con lo que se esta haciendo, que el hecho de estar ahi no les
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parece para nada grato o que incluso les molesta. Lo cual en ningin momento es
culpa del cliente, ya que el trabajo es el trabajo y si se estd ahi es porque se
necesita de la remuneracidon que se le otorga. Mostrar la de actitud de “no me
importa nada” es la pieza que hace que los usuarios también tome una mala
actitud hacia el técnico. La indiferencia es algo que molesta a todos, sobre todo si
esa actitud proviene de una persona que esta ahi para ayudar con un problema
porque si no te ayuda él o ella ¢Quién mas lo hard? Posiblemente se pueda pedir
gue cambien al técnico pero eso solo llevara a otros problemas cuando el incidente
se levanto para resolver uno, no crear mas. Comportarse de manera apatica creara
un ambiente de trabajo que estara siempre a punto de explotar una discusidn, ya
sea entre usuarios y técnicos o en muchas ocasiones dentro de la misma Mesa de
Ayuda porque ahi todos ayudan a todos en algun punto, trabajar en equipo es el
unico modo de avanzar, lo Ultimo que se necesita es a alguien a quien
simplemente “no le importe nada”.

Evasivas. Cuando los técnicos adquieren experiencia dentro del drea de trabajo,
se han aclimatado perfectamente al paso que se lleva para resolver los problemas
y tienen perfecto conocimiento de todos los procesos que se llevan a cabo,
adquieren una enorme habilidad para las evasivas. Cuando el problema al que se
estdn enfrentando es uno que requiere de demasiados pasos o que simplemente
es complicado, muchas personas tienden a poner pretextos para no hacer el
trabajo. Lo mismo sucede dentro del mundo de la atencién a usuarios, y con
mucha frecuencia. Desafortunadamente esta es una de las cosas a las que se
enfrentaran lo usuarios sin saber exactamente si lo que les estan diciendo es lo
correcto. Normalmente cuando se llama para pedir ayuda y la persona que
contesta es la encargada de resolver el problema se podra identificar que esta
dando evasivas si dice las frases “yo no puedo hacer eso por usted” o “tiene que
hablar con...”. No quiere decir que todas las veces que alguien diga esto estd dando
evasivas, pero la gran mayoria de las veces si lo es. Los técnicos hacen esto justo
como cualquier otra persona que no quiere atender en cualquier otra parte donde
se brinden servicios.

Frialdad. Manifestar una cierta hostilidad hacia el usuario, antipatia o
impaciencia es mostrar frialdad ante ellos. Cuando un técnico se comporta de
forma negativa ante un usuario las cosas irdn mal, siempre terminardn en una
discusion y posiblemente una llamada de atencién para el técnico. No se puede
permitir que se comporten de esa manera porque si los usuarios estan llegando
con problemas quiere decir que necesitan ayuda y lo peor que se puede hacer,
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viéndolos desesperados, es ser descortés con ellos o levantarles la voz sin ningun
motivo. De hecho dentro de la atencidn a usuarios levantar la voz deberia de estar
completamente prohibido, ya que tomando en cuenta lo que se ha estado
mencionando, los usuarios son como clientes y los clientes siempre tienen la razén.
Si se inicia una discusiéon con los usuarios, en primera no se solucionara el
problema por el cual todo inicio, después se perdera tiempo valioso de produccién
atrasando el flujo de trabajo de todo el departamento y por ultimo vendra la
reprenda que aunque el usuario haya estado equivocado, el técnico no tenia
ninguna necesidad de gritar. Casos como estos son el peor agravante al centro de
trabajo pues comienzan a sentirse abrumados por la tensién generada. Como se ha
dicho, la frialdad no lleva nada bueno y lo mejor serd siempre tratar de mostrar la
mejor cara para no caer en malas practicas con el usuario.

Aire de Superioridad. Los desplantes de esta naturaleza son de lo mas comunes
en el proceso de atencion y no solo por parte de los técnicos ya que los usuarios
también hay muchas ocasiones en las que sienten que la persona que los va a
apoyar no tiene la suficiente capacidad para atenderlo aun cuando solo lo conoce
de vista. Los técnicos también tienden a tratar a los usuarios como si fueran
ignorante por el hecho de que el problema al que se enfrentan es relativamente
simple o no requiere de mucho esfuerzo. Naturalmente, a los técnicos a veces se
les olvida que si una persona llama pidiendo ayuda con algo es porque no pueden
resolverlo por si mismos. Ya sea que la persona no sepa mucho de computacién o
que simplemente desconozcan sobre el problema en cuestién, no es motivo para
suficiente para que los técnicos se crezcan y traten como inferior a los usuarios.
Esto sucede tan seguido porque a menudo llegan casos parecidos, los técnicos se
acostumbran tanto a escuchar estos problemas que se les hacen bastante faciles
de manejar, pero no a los usuarios. Aun cuando se trate de simplemente marcar
una casilla o dar clic en una parte diferente, los usuarios no estdn en constante
contacto con esta clase de problemas y necesitaran del apoyo de las personas
capacitadas. Otra forma de portarse con aire de superioridad es pensar que los
usuarios no tienen la capacidad de entender el problema al que se enfrentan y por
tanto lo mejor que se puede hacer es tomar el equipo, hacer todo de manera
répida e irse por el mismo camino por donde vinieron. El técnico, a su modo de
ver, ha obrado bien al solucionar el incidente pero nunca se preocuparon por
escuchar al usuario porque sabian exactamente qué dirian, esto es menospreciar la
opinion de la persona afectada. Y aun cuando se haya resuelto el problema queda
fuera la importante oportunidad de educar al usuario respecto a esa falla. Lo cual
ahorraria una llamada en el futuro si se llegase a presentar de nuevo la incidencia.
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Desaire. Se refiere a tratar de deshacerse de los usuarios, no prestando
atencion a lo que estan solicitando y mandandolos a realizar un procedimiento que
no resolvera los su problema. Al igual que dar evasivas, los técnicos hacen uso de
esto para no tener que lidiar con el problema que presenta el usuario, a menudo
diciéndoles que tienen que tratar otro asunto antes de poder ayudarles.
Generalmente sera una mera formalidad o algo muy simple de lo cual ellos mismos
podrian ocuparse si tuvieran la intencidn pero no lo haran por el hecho de que
estdn ocupados haciendo otras cosas o porque simplemente no quieren atender al
usuario. Esto es muy molesto para los usuarios porque se les resta importancia a
los problemas, ademas de la pérdida de tiempo que se da al dar tantas vueltas
para arreglar un solo problema. Cuando se crea un departamento nuevo, como se
mencionaba anteriormente en esta investigacion, se hace con el fin de solucionar
completamente un problema que surge, entonces nace la pregunta éPor qué en
este departamento me mandan con alguien mds si este departamento esta
destinado completamente a solucionar el problema? Las respuestas son varias
pero cuando no hay excusas razonables lo mas seguro es que el técnico
simplemente se esté deshaciendo del usuario.

Politicas. Este error en el servicio se da cuando se anteponen las reglas de la
organizacion por encima de la satisfaccién de las necesidades de los usuarios. En
una Mesa de Ayuda esto se da con mucha frecuencia y también sirve para
deshacerse de un usuario que este exigiendo mucho mds de lo que se le puede
ofrecer. Decirle que “no se solucionar ese problema puede porque...” y agregar
una cita sacada de los reglamentos es algo que deja completamente incapacitados
a los usuarios. A esto se le puede agregar que el técnico ni siquiera ofrezca alguna
clase de alternativa o soluciéon temporal hace que el usuario pierda toda confianza
en que el departamento pueda ayudarle. No hace falta hacer nada ilegal para
ganarse la confianza de un usuario, con el simple hecho de darle una opcién al
problema todo puede resultar, sino perfecto, al menos satisfactorio para ambas
partes. El punto es no valerse de lo que dicen los estrictos reglamentos para no
llevar a cabo la solucidn del problema de un usuario.
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2.2 Fundamentos del Proceso de Atencion.
2.2.1 El Servicio

La palabra sociedad implica que dos o mas personas estaran realizando una serie de
actividades donde tendran que cooperar y tener convivencia. Cuando se da esta clase de
lazo, las personas tendran que desarrollar una habilidad muy especial para poder
mantener esta sociedad contenta y por buen camino: aprender a servir. Servir es realizar
una accion a favor de otra persona, ya sea un conocido, un amigo, familiar o un cliente.
Mediante el servicio las personas logrardn ganarse la confianza de las demds personas,
principalmente si los servicios prestados son de alta calidad. Esta investigacion esta
centrada en la atencion a usuarios, anteriormente se han mencionado las similitudes
entre un cliente y un usuario, pues bien, a la hora de que un técnico atiende a un usuario
le estd brindando un servicio y por lo tanto la meta debe ser ofrecerlo con calidad ya que
el éxito de cualquier sector, departamento o empresa en general depende de los clientes
0 usuarios para poder subsistir. Sin gente a la cual servir se perderia el sentido de la
asociacién que ofrezca servicios. Las empresas se irdn a la quiebra si no retuvieran a sus
clientes y las personas en departamentos serian reemplazadas por otras que si tuvieran la
capacidad de servir con calidad. Esa palabra es la que definira si algo no solo funciona sino
que sobresale de entre el resto, tener calidad implica ser el ejemplo a seguir, el objetivo a
alcanzar. Es por esto que se menciona que se tiene que buscar ser un prestador de
servicios con calidad.

Bases Necesarias Para Brindar Servicios:

7

< Capacidades: Una persona que presta servicios de cualquier clase tiene que ser
alguien capaz en lo que estd haciendo. Normalmente una persona tiene que
poseer cinco para poder desempefiarse correctamente: La capacidad cognitiva
para realizar razonamientos y solucionar problemas. La capacidad psicomotriz para
tener control sobre lo que se expresa con movimientos corporales. La capacidad
afectiva que se refiere a las necesidades de entendimiento y lazos humanos. La
capacidad de insercién social la cual permitird a la persona tener una presencia
frente a sus clientes o usuarios y poder entender el entorno social en el que se esta
dando la actividad. Y por ultimo la capacidad de comunicacién que es la pieza vital
para lograr prestar un buen servicio, de ahi el dicho “hablando se entiende la
gente”, si una persona se sabe comunicar conseguira lo que quiera sin complicarse.
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Mostrar Habilidades: Todos los conocimientos que el prestador de servicios ha
adquirido con el paso del tiempo o la mera observacion pueden desembocar en
una serie de habilidades. Estas son las capacidades enfocadas de un sujeto, las
cuales le ayudardn a desempeiiar las funciones que se le asignen o que el haya
elegido hacer. Normalmente las habilidades sirven para llevar a cabo funciones
especificas, en el caso de la prestaciéon de servicios estaran enfocadas en
desarrollar una buena relacion con sus clientes o usuarios, dandoles un servicio
gue satisfaga necesidades.

Poseer Conocimientos: Se trata de la capacidad de hacer que lo que se sabe se
convierta en algo positivo. Es decir, que la informacidn que se tenga sobre algo
sirva para cumplir un propésito. Una persona que brinda servicios tiene que estar
llena de conocimientos utiles para poder desempefiarse en este ambito, ya que los
clientes o usuarios estaran evaluando constantemente el nivel de conocimiento
que se tenga sobre el material o servicio que se esta otorgando. Conocer
detalladamente los procesos que se llevan a cabo en la empresa en que se trabaja
es un buen ejemplo de conocimientos por que ayudaran a tener respuestas claras
y precisas en cualquier situacién.

Ser Apto: Se tratard de una suma de los puntos anteriormente mencionados, ya
gue ser apto requiere de conocimientos, habilidades y capacidades para realizar
ciertas labores o desempefarse en los ambitos laborales, personales o de
cualquier tipo. Cuando una persona es apta se nota, la seguridad que irradia y la
facilidad que demuestra a la hora de servir deja a los usuarios con una buena
impresidn del departamento, alentandolo a esparcir la palabra de que ahi se hacen
bien las cosas y se cuenta con personal perfectamente capaz de satisfacer las
necesidades requeridas.

Tener atraccidn o interés: Se puede decir que cualquier persona que sienta
afinidad por lo que hace tendrd mayor posibilidad de hacer bien las cosas. Lo
mejor que le puede pasar a una empresa o departamento es tener a personas que
se sientan atraidas por estar en el puesto en el que estan, ya que de esta forma el
servicio o labor que hagan ahi sera el mejor. Asi que si se necesita a alguien en
cualquier puesto, lo mejor es asegurarse de que esta persona quiera estar ahi o
tenga cierta afeccion por desempeniar labores donde se le esta colocando.
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2.2.2 Los Factores que ayudan a brindar servicios de calidad.

Para que los técnicos o prestadores de servicios en general puedan brindar una asistencia

de calidad se requieren de ciertos aspectos en el modo de desempenfar esta labor. Los

puntos a continuacién son los mas esenciales que se tienen que poner en practica si se

desea que la relacién con los usuarios se mantenga en un ambiente de cordialidad. Quiza

no todos los técnicos terminen por cumplir con todos los puntos por una u otra razén pero

sin duda tener la mayoria de las siguientes cualidades es vital para dar una buena atencidn
al usuario/cliente.

7
*

Puntualidad: Se trata de la caracteristica de una persona que cumple un plazo

acordado previamente, justo en el tiempo exacto o antes del requerido. Cuando

una persona es puntual los demdas lo veran cémo alguien confiable y que estd

comprometido con el asunto que se estd tratando. La puntualidad es una disciplina

que permite que llegue a tiempo a donde tenga que estar por medio de la

organizacion de los horarios y la pronta realizacion de labores que tengan que

presentar. Ser puntual permite que se aproveche el recurso mds valioso que existe:

El tiempo.

Para ser puntual, la persona tiene que:

Lo primero, reconocer que se es impuntual y tratar de mejorar en ese sentido.
Aceptar que uno esta mal es el primer paso para comenzar a mejorar, en casi
cualquier error que se tenga como persona.

Tener conciencia del tiempo, tener siempre cerca o consigo un reloj para estar
en cualquier momento enterado de cumplir plazos o llegar a citas, en caso de
los técnicos, saber que si se le dijo a un usuario “a tal hora” es a esa hora, no
después, es a esa hora.

Levantarse a la hora debida sirve para llegar a tiempo al trabajo, si se llega
antes, el dia comienza antes y el tiempo alcanza mucho mas que cuando se
llega con “ligeros” retrasos.

Fija una meta de 15 minutos antes. Tener en mente esto ayudard a que
agilicemos el trabajo o cosas que se estén haciendo con el fin de cumplir esa
meta. Digase que no se llega exactamente 15 minutos, pero con 5 es mas que
suficiente.

Considerar el tiempo que consumen las tareas es otra oportunidad para
evaluar si es necesario todo el tiempo que toma preparar un trabajo. Si un
técnico tiene que ir a ver a un usuario éen verdad necesita media hora para
buscar un par de herramientas, papel y lapicero? En ese mismo ejemplo,
preparar las cosas con anticipacién es un método igual de importante para
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agilizar procesos. Disminuyendo el tiempo de preparaciéon se ahorra tiempo,
mucho mas del que se puede imaginar.

- Tener en orden los materiales a utilizar, papeles importantes o cualquier tipo
de herramienta que se necesite para el trabajo tiene que estar en un lugar
especifico y a la mano. Se pierde mucho tiempo buscando y ordenando en el
ultimo momento.

- Dormir bien. Esto sirve tanto para desempefiar al maximo labores como para
tener un buen humor al dia siguiente. Cuando se trata con personas todo el
tiempo lo menos que se debe presentar es una mala cara.

Rapidez de Respuesta. Esencial cuando se esta atendiendo directamente al
usuario, ya sea por teléfono, e-mail o en persona. El técnico siempre tiene que
estar disponible y a la orden. Hacer esperar a alguien es una falta de respeto por el
tiempo que se esta perdiendo, ya sea el del usuario o el del técnico, estar siempre
al pendiente de cada llamada o correo, respondiendo rdpidamente hard saber al
usuario que su problema se esta atendiendo vy que el técnico tiene todo bajo
control.

Algunos consejos utiles:

- Tener a la vista el teléfono, manteniendo el volumen de musica (si la hay) o
ruidos en la menor cantidad posible.

- No alejarse demasiado de la zona de trabajo si se espera la llamada o respuesta
electrénica de un usuario.

- Ocupar la linea telefénica unica y exclusivamente para atender problemas del
trabajo.

- Actualizar constantemente la bandeja de entrada del correo electrdnico.

- No dejar pasar mas de 2 timbres del teléfono para contestar.

Precision de Respuesta. Contestar a rapidamente ayudara a que el usuario sepa
que se le estd atendiendo pero si lo que se le dice no es nada convincente o es algo
demasiado vago el usuario pensara que se le estd “dando el avién” como se dice
coloquialmente. Se tiene que dar una respuesta que sea no solo creible sino que
sea cierta y lo mas explicita posible en referencia al problema que se esta tratando.
Para esto, un técnico tiene que:

- Tener preparada siempre una respuesta, ya sea la situacion exacta del
problema o del curso de accién que se estd tomando o tomara. Cuanto tiempo
tardara y la hora estimada de solucién del incidente.
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- Ser claro, con palabras que el usuario comprenda. Nada de términos
rebuscados, ser franco ayuda bastante. Aunque sea para decir algo que no le
agradara al usuario, es mejor eso a mentirle porque eso creara mas problemas.

- Si es por correo no hay problema con el habla, pero si es por teléfono o en
persona, lo mejor es hablar despacio y con normalidad. Mostrarse sereno y
confiado de lo que se esta diciendo.

La Prontitud. Esto ayudard a cualquier persona que este atendiendo,
principalmente si el trato es en persona. Se trata de tener velocidad para realizar
algo. Tener un ingenio y capacidad de resolver o dar respuestas rapidamente en
cuanto se solicitan, “tener chispa” dicen algunos, las personas notaran enseguida
que la persona que esta a cargo del problema es alguien que de un modo u otro
podra resolver satisfactoriamente la situacidn.

Esta cualidad es caracteristica de cada persona y es muy dificil simplemente

imitarla pero se puede:

- Tener la mente abierta. Estar siempre al pendiente de todos los recursos a la
mano, buscar un uso diferente a lo que ya se tiene listo, esta clase de
pensamiento ayudara a que, aunque “no haya material o recursos”, un técnico
pueda sacar adelante una situacion, luciendo sus habilidades frente al usuario.

- Nunca decir “no se puede” frente al usuario, no sin antes haber hecho todo lo
posible. Buscar entre papeles, objetos, herramientas, hacer llamadas, todo lo
necesario. Solo después de lo mencionado se estd permitido decir “no se
puede”. Pero lo mas conveniente seria decir “no se puede en este momento,
pero en cuanto se pueda...” para que el usuario al menos sepa que no todo
qguedo en vano. Que se vea que se esta haciendo un esfuerzo.

Tratar con Cortesia. El técnico tiene que procurar un ambiente de relajaciéon con
el usuario por medio de una buena compostura y buenos modales. Pedir las cosas
por favor ayuda muchisimo para comportarse con cortesia, no importa si se estd
pidiendo algo que el usuario no quiera, el simple hecho de hacerlo de una manera
cordial suavizara el proceso. Es muy importante que el técnico o cualquier persona
que es brindando un servicio haga uso correcto de su Iéxico a la hora de entablar
conversacién con el usuario, ya que de acuerdo a como se hable uno se da a
conocer, ya sea como alguien capaz o alguien incapaz.

Ser cortés ayudara muchisimo a la hora de enfrentar situaciones adversas con un
usuario, por lo cual se recomienda:
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- Expresa indirectamente una cierta “debilidad” para que el usuario se sienta
obligado a aceptar lo que se le proponga. Sobre todo, mostrarse humilde pero
manejando la situacién a nuestro favor.

- Es mejor no hacer afirmaciones directas o acusantes contra los usuarios, lo
mejor es implicar que las cosas sucedieron. Por ejemplo, un técnico pude
decirle a decirle al usuario: “Usted bajo ese programa y por eso tiene ese
problema”, pero lo mejor seria: “Usted no bajo ese programa, éverdad?”
inmediatamente la expresion del usuario tendrd un efecto diferente con el cual
se puede identificar si la afirmacidn es correcta o no.

- En general, suavizar cualquier peticion que sea brusca y que pueda ofender al
usuario o a cualquier persona con la que se esté tratando. Un ejemplo seria
decirle “Tiene que esperar hasta que este proceso se termine”, al decir esto el
usuario lo tomara como una orden y se sentird a la defensiva inmediatamente,
lo mejor serd decirle algo mas cémodo como: “éPodria usted ser tan amable de
esperar un poco? este proceso no demorara mucho.” Pedir cosas con
preguntas ayudaran en gran medida a suavizar el trato.

< Honradez. Respetar las normas que estan frente a nosotros es cumplir con este
punto. Ser justo, integro y objetivo frente a las situaciones de trabajo ayudaran a
gue las personas con las que se labora noten la honradez con la que uno se
desempena, generando un sentimiento de orgullo por estar a un lado de un
persona que tiene tan buena moral. Mantenerse al margen de todos los
lineamientos que la empresa este exigiendo haran de esta persona un ejemplo a
seguir. Las personas que son honradas en la vida diaria comdnmente lo son
también en su trabajo, puede que algunas personas (los que no lo son) los vean
como tontos por no sacar provecho de la situacién en la que estan pero no lo son,
simplemente son mejores personas.
Tampoco se puede decirle a una persona “se honrado” pero aqui algunos consejos:
- No ofrecer servicios relacionados al trabajo que no estén estipulados entre el
contrato de servicio. Dicho esto, no intentar cobrarle a un usuario por trabajos
que en primera, no requieran cobro alguno y segundo, que no tengan que ver
con el giro de la Mesa de Servicio.
- Dar un completo informe de las acciones que se llevaron a cabo en el equipo
de cdmputo del usuario. En este mismo punto, se hace un recordatorio de que
las politicas de la empresa deben de seguirse siempre, nunca “cambiar” o
“reemplazar” partes que no estén en mal estado o que en general no requieran
ser cambiados.
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- Mantener siempre presente que las malas acciones siempre, siempre sale a la
luz.

Atencion. Se refiere a siempre estar atento a lo que se esta requiriendo.
Recordar bajo cualquier clase de presion que se tiene esperando a una persona y
gue depende de uno que el problema se solucione. Tal y como se puede entender
en cualquier otra definicion de atencién, un técnico tiene que siempre tener en
cuenta al usuario, hablar constantemente para informarle sobre la situacién en la
gue se encuentra el problema por el cual requirié de la asistencia de la Mesa de
Ayuda. Atender a una persona requiere de mucha paciencia y sobre todo de la
voluntad propia de la persona para hacer lo que sea necesario o que se esté
requiriendo.

Para mantener la atencién en el usuario, un técnico deberia:

- Estar siempre en contacto con el usuario, por cualquiera de los medios
disponibles. Esta es la base para una buena comunicacion, siempre estar
abierto a escuchar las inquietudes del usuario.

- Ofrecer siempre soluciones que sean completamente satisfactorias para el
usuario, de este modo nunca se cierra un reporte con el temor de que llegue
un mal comentario por parte del afectado.

- Escuchar al usuario. Esto es fundamental para poder servir con calidad,
escuchar y entender con claridad lo que se nos estd pidiendo.

Respeto. Ser respetuoso con los usuarios es algo que deberia estar muy claro si
se esta trabajando dentro de una empresa de servicios. Aun mas, cuando es en un
departamento como lo es la Mesa de Ayuda en la cual el trato con los usuarios es
“el pan de cada dia”. El hecho de reconocer el valor de otras personas, sus
habilidades y sus puntos fuertes, sean cuales sean, es tenerles respeto. Dentro de
la relacion de soporte técnico es facil llegar a pensar que los usuarios son personas
con poco conocimiento porque estan preguntando pero la verdad es que no se
puede simplemente juzgar a alguien porque pide ayuda, lo mejor es presuponer
gue el usuario es alguien que es bueno en su area, no en informdtica, asi que lo
correcto es ayudarle.

Las personas que son respetuosas, siempre lo son. Sin embargo, aqui se dan

algunos consejos utiles para poder ser mas respetuosos.

- Nojuzgar a los usuarios nunca. Bajo ninguna circunstancia.

- Tratarlos a todos por igual. Sin predilecciones ni favoritismos, todos los
usuarios son importantes.

- Siempre llamar al usuario “de usted”, sea cual sea la edad de la persona.
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2.2.3 La Inteligencia Interpersonal y Emocional

“La inteligencia interpersonal es la capacidad de entender a otras personas, interactuar

Fy/4

con ellos y entablar empatia” [3]. El desarrollo de habilidades para entender a otras
personas sera una pieza clave en la busqueda del éxito personal y profesional. Como se ha
hecho mencién en esta investigacidn, en ningln trabajo actual se esta exento de tratar
con personas, de ninguna manera se puede dejar de tener contacto con distintas
personalidades que si bien en algunas ocasiones seran afinas a la nuestra, habrad muchas
mas que no congeniaran de ninguna manera con lo que nosotros estamos pensando. Los
choques entre puntos de vista diferentes se pueden dar en cualquier actividad que
llevemos a cabo y durante cualquier hora del dia. Dicho esto, se puede decir que los
problemas causados por los roces interpersonales se pueden suscitar en la casa, en la
calle y principalmente, en el trabajo. Las relaciones de trabajo pueden ser estresantes
hasta el punto de que se llegue a detestar la actividad por mas que la remuneracién o la
satisfaccidn laboral sea alta. El hombre siempre buscara estar en un cierto estado de “paz”
con todo el mundo, ya que es lo que muchas personas dicen en la expresiéon “déjenme en
paz” o “quiero un poco de paz”, la tranquilidad que se esta buscando se relaciona con la
interaccion con otras personas, ya que la gran mayoria de las veces las tensiones que
llevan a alguien a mencionar las expresiones citadas son producto de conflictos que
tuvieron lugar al discutir con otra persona. Incluso no siempre hay una discusion, es el
simple hecho de no congeniar con alguien porque esta pensando de manera diferente o
porque hace cosas de otro modo, uno que no tiene concuerda con el que uno hace.
Ahora, ¢Es en verdad siempre “mala” la manera de pensar de otra persona si es diferente
al modo en el que uno piensa? La respuesta podria resultar sencilla si se esta evaluando la
situaciéon desde un punto académico superior, pero la cuestidn es que no todo el mundo
estd capacitado para afrontar situaciones adversas y mucho menos para analizar todo
meticulosamente como lo haria una persona con afios de formacidon académica. Resulta
que las personas que no analizan ni evalian son mas que las que si lo hacen y ahi
comienzan los problemas ya que para que se dé una relacién se necesitan tanto emisores
como receptores, si uno de los dos falta, la comunicacién no se dara, dicho de otro modo,
la relacién fallara. En la busqueda de una respuesta a la pregunta formulada
anteriormente, se puede llegar a la conclusién de que: No, el que piensen diferente no
significa que estén mal. El problema es explicar esta situacién a otras personas que estan
muy arraigadas en sus creencias y lo que sea que se les diga no causara la menor
impresidn o cambio en sus convicciones, incluso con personas jévenes. Se dice que son
personas que simplemente son testarudas a morir, que nunca cambiaran, pero con un
poco de esfuerzo, cualquier persona puede mejorar si se lo propone.

[3] Articulo de Melina Meiler sobre inteligencias multiples, disponible en http://www.pnlnet.com/chasqg/a/10728
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Howard Gardner (1943-) es el principal aportador de la teoria de inteligencias multiples.
Sus estudios psicoldgicos sobre la mente humana lo llevaron a formular la propuesta de
las inteligencias que el hombre llega a desarrollar, entre ellas, se encuentra la que
concierne a esta investigacion: la inteligencia interpersonal que, como se mencionaba, es
la capacidad de las personas para relacionarse con otras. Y no solo esto, sino ayudar a que
se sienta una empatia y entendimiento de lo que otras personas estan pensando. Si se
puede entender a otra persona se puede lograr un lazo mas unido que nos lleve a formar
relaciones amenas y armoniosas. Es por esto que el concepto que Gardner maneja sirve
de gran apoyo en la busqueda de herramientas necesarias para la mejora de la relacién
entre usuarios y técnicos que se plantea en este trabajo. El primer libro de Gardner sobre
la inteligencia humana da a conocer por primera vez el concepto en el que habia trabajado
por afos, poniendo en claro su teoria sobre las diferentes inteligencias; en este libro el
autor destaca que “la inteligencia interpersonal es mucho mds importante en nuestra vida
diaria que la brillantez académica, porque es la que determina la eleccion de la pareja, los
amigos y, en gran medida, nuestro éxito en el trabajo o el estudio”(Frames of the Minds,
1983) con lo cual plantea la situacidon de que no es suficiente el hecho de estudiar sin
parar o tener alto grado de conocimientos escolares pues sin la habilidad para tratar con
personas lo humanos terminan por no llegar a aplicar estos conocimientos que con tanto
esfuerzo se han obtenido. La cooperacidon con otras personas es vital para el asenso en la
vida, en cualquiera de sus aspectos, la vida en general. Muchas veces se dan la situaciones
en las que una persona es absolutamente buena en alguna especialidad, tomando el
ejemplo de esta investigacion, los administradores de Mesa de Ayuda. Son personas que
han llevado una larga preparacion académica para llegar al puesto en el que se
encuentran, pero al poco tiempo resultan despedidos. Ahora, ¢Cémo es que una persona
que ha pasado su vida estudiando para algo no logra tener éxito en su trabajo? La
respuesta es la que plantea Gardner, la falta de habilidades interpersonales. Una persona
gue sabe mucho es respetada siempre y cuando se dé a respetar, si no sabe tratar a sus
compaferos o a sus subordinados, estos no lo van a resentir. Siguiendo en el ejemplo, los
centros de soporte técnico tienen que trabajar de manera conjunta para lograr atender
satisfactoriamente todos los requerimientos del usuario y si no hay buen funcionamiento
interno, no habra cohesidon, lo cual eventualmente desembocarda en una llamada de
atencidén por parte de los mandos. Es responsabilidad del administrador que su personal
trabaje de manera conjunta y para esto, es él o ella quien debe poner el ejemplo. Saber
como ser un buen lider, dar consejos a los técnicos, ser el apoyo que necesitan. Sin
embargo si se comporta déspota, no convive con ellos y no se preocupa por la comodidad
de los empleados, ellos tampoco se van a preocupar por él o ella y optaran por no apoyar
el hecho de esta persona sea su lider, sacandolo del grupo. Es mds que necesario aprender
a tratar a las personas, a cualquier hora, si; pero principalmente a las personas de las
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cuales dependen aspectos importantes, profesionalmente hablando. Asi pues se dice que
con el suficiente desarrollo de las habilidades interpersonales uno puede aumentar sus
oportunidades de superarse y tener una mejor calidad de vida social, emocional y laboral.
Todo depende de que tan dispuesto se esté a implementar en la conciencia los conceptos
gue se manejan en los estudios sobre la inteligencia interpersonal. Para esta investigacion
se estdn tomando los conceptos del ya mencionado Gardner y otro autor, Daniel Goleman
(1947) el cual toma la teoria del primero para lograr el siguiente concepto, la inteligencia
emocional. Este término “..se refiere a la capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar bien las emociones en nosotros
mismos y en nuestras relaciones” [4] concepto en el cual sefiala otra parte importante a
encontrar en la presente investigacién, el manejo de las relaciones. El libro de Goleman,
ademas, explica porque es mas importante desarrollar la inteligencia intelectual que Ila
académica. Justo como se ha venido explicando, tener mucho conocimiento acerca de un
tema no siempre significa que se pueda lograr cualquier cosa, es necesario desarrollar la
habilidad de transmitir correctamente nuestras habilidades. Tener un entendimiento
personal completo ayudara enormemente a entender lo que otros estan pensando para
gue a la postre se pueda manejar a nuestro favor esta informacion. Poniendo un ejemplo,
cuando un técnico estd atendiendo un reporte (véase punto 2.1.5), tendrd en algun
momento que tratar con el usuario afectado, digase que dicho usuario esta negando que
realizo algun procedimiento peligroso con el software del equipo y el técnico quiere
encontrar rapidamente la solucidn para poder continuar con otras labores, la tensiéon que
se formara entre los dos terminard por hacer que alguno de los dos levante la voz o diga
algo inapropiado, producto de la misma tensidn que provoca la implicacion de una
acusacién y la impotencia del técnico ante la negacidn del usuario. Esta situacién se podria
prevenir si tanto el técnico o el usuario se detuviera a pensar por un momento en el
verdadero sentido de que estén los dos ahi en ese dilema. El técnico podria dejar a un
lado la necesidad de culpar al usuario y centrarse en arreglar el problema y aclarar que
cierta clase de proceso llevara a un mal funcionamiento del equipo del cual la Mesa de
Ayuda no se hard responsable si se reincide y que esta en facultad de tomar medidas
correctivas a la persona que lleve a cabo dichas practicas; con lo cual el usuario deberd
guedar cordialmente invitado a abandonar las malas précticas sin necesidad de hacer
amenazas que lleven a altercados. Tomando la otra perspectiva, la del usuario, las cosas
son un poco mas sencillas si este tiene la voluntad de que lo sean. Por ejemplo, antes de
comenzar a negar algo que si hizo o no admitir un error propio, que piense en cual es el
punto en que ese técnico este ahi: arreglar su problema. Eso es todo, si el usuario deja a
un lado el pensar en que el técnico esta ahi no para juzgarlo sino para ayudarlo, las cosas
serdn mucho mas faciles de resolver y sin necesidad de hostilidad.

[4] Articulo sobre la inteligencia emocional, disponible en http://www.inteligenciaemocional.com.mx/fag_gelie.htm
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En este ejemplo la clave serd comprender y tener control de las emociones que uno
mismo esta sintiendo en ese mismo instante, para asi poder obtener una vision mas clara
de las situaciones que se tienen enfrente. Goleman dice que “las personas que tienen una
mayor certidumbre con respecto a sus sentimientos son mejores guias de su vida”
(Inteligencia Emocional, 2000) que es lo que se plantea en el ejemplo, uno tiene que
poseer la habilidad de evaluar cada sentimiento. En el ejemplo anterior el usuario siente
temor a las represalias por parte del usuario, desconfianza del técnico hacia lo que le
estan diciendo, ambos estan en todo su derecho de sentirse amenazados, es como el
instinto animal, la diferencia estd en que como humanos tienen ese “momento extra” que
no tienen los animales. Las personas pueden razonar y analizar completamente las
emociones. El hecho de detenerse mentalmente y decir “esto que siento es temor o
desconfianza” serd el primer paso hacia el control de las emociones. Poner las cosas en
perspectiva ayudara en mucho para tomar mejores decisiones, fomentando una mejor
relacidn tanto con otros como con nuestras emociones, ya que como dicen, si estas en paz
contigo mismo, lo estaras con los demdas. La busqueda de esta racionalizacién de los
sentimientos y las emociones persigue el equilibrio emocional, no reprimir lo que se esta
sintiendo. Sentir la cantidad adecuada de emociones, sin llegar a un punto en el que sean
o muy fuertes, muy bajas o que se salgan de control; encontrar un punto intermedio en la
mente logrard que se tenga la claridad de juicio que se pierde cuando las emociones
sobrepasan a los pensamientos.

En resumen, tanto Gardner como Goleman ponen en claro que si alguien quiere superarse
y Ser una mejor persona, tiene que aprender a tratar a los que lo rodean. Desarrollar las
habilidades interpersonales y tener un control de las emociones es la base que se necesita
para tomar las decisiones verdaderamente importantes en la vida. Asi mismo, se tiene que
mantener un optimismo real para asi poder enfrentar los dilemas que la vida depara, ya
gue el hecho de ser optimista evita que se caiga en sentimientos de apatia, desesperanza
y depresion. Una persona con cualquiera de estas tres emociones esta propensa a no
tomar decisiones correctas, lo cual acarreard problemas mayores. Lo mejor es conducir
todos los aspectos de la vida por un camino de optimismo, en el cual se esperara lo mejor
aun cuando existan contratiempos y frustraciones.
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2.2.3.1 Las Ocho Habilidades Necesarias Para Relacionarse Con Otras Personas.

El desarrollo de las habilidades interpersonales es necesario para superarse tanto en la
vida privada como en la profesional. Hablando de los involucrados en esta investigacion,
los usuarios y los técnicos, necesitan de aprender a relacionarse mejor los unos con los
otros. Fomentar las capacidades interpersonales requiere de mucho mds que tolerancia
social o habilidad politica. Para efectos de guia, a continuacion se mencionan practicas
gue se pueden llevar a cabo para mejorar la relacién con otras personas.

1. Comprender a los demas. Las personas que saben entender a otros logran
una comunicacion correcta, logran influenciar con mayor facilidad y resuelven
los conflictos que se le presentan de una manera saludable. Principalmente
estas personas escuchan atentamente, entienden y reconocen otros puntos de
vista y sobre todo, muestran empatia. Para llegar a comprender a una persona
se tiene que saber preguntar cosas con claridad, en el caso de la atencion a
usuarios es muy importante saber que pregunta hacer pues de ello dependera
la deteccion del problema al que se estd enfrentando, en el caso de los
técnicos. Los usuarios también deben saber hacer preguntas claras que los
lleven a entender la razén por la que se ha presentado el problema y de este
modo no reincidir en malas practicas. La cuestidon estd en entender lo que se
nos estd diciendo, lo que REALMENTE se esta tratando de decir, descifrar si una
persona al decirte “si” en verdad te estd diciendo que si y no es un “si” a
medias o un “si dudoso”, las personas tienen que hacer caso a todo lo que se
les esta diciendo si quieren entender. Ademas, para comprender a alguien, es
muy necesario entender lo que no se esta diciendo, como se decia, entender el
verdadero mensaje detras de cada palabra o gesto. Esto no es tan dificil como
parece, solo es necesario analizar cuidadosamente lo que se dice y la manera
en que se dice.

2. Expresarse Claramente. La comunicacién clara es la base para cualquier
relacion, ya sean personales o de trabajo, darse a entender serd esencial. El
proceso de atencidén a usuarios requiere de que tanto técnicos como usuarios
se expresen brevemente, de manera clara y lo mas directo que se pueda para
gue cualquiera de las dos partes que se encuentre escuchando reciba bien el
mensaje que se estd intentando enviar. Se pueden dar detalles solo si son
verdaderamente necesarios o bien, son solicitados por alguna de las dos
partes, pero lo mejor serd decir las cosas de la manera mas concisa posible
para que no existan contratiempos o se desvie la atencién al problema
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principal. Por ultimo, después de dar un mensaje o decir algo, es importante
solicitar que la otra persona diga si entendié lo que se le dijo, de la manera mas
amable posible, esto es solo para cerciorarse de que lo que se expreso fue
claro. Esto servira bastante cuando se esté hablando con otra persona pues si
guedaron dudas o en realidad no fue claro el mensaje se puede volver a
explicar lo dicho hasta que la comunicacién sera exitosa.

Ser Asertivo con las Necesidades. Esto se refiere a marcar los limites de la
relacién para esto la persona tiene que ser si misma, mostrarse calmada vy
sobre todo, decidida. Los demads entenderan rapidamente que lo que dice esta
persona es en serio y que tiene completa confianza, esto a su vez generara que
los otros también se sientan seguros de expresar lo que tengan que decir,
sabiendo que la persona que los escucha es de confiar. Dentro de esta parte, la
persona que ha marcado sus limites debera estar siempre firme a estos, pues si
los modifica causard un desmoronamiento de la confianza ganada. Como
ejemplo, si un técnico llega con la actitud mencionada, seguro y decidido, el
usuario se sentird a gusto, pero si el técnico a mitad de conversaciéon comienza
a ser muy comprensivo o muy duro, el usuario notard que la entrada fue
simplemente una pantalla, con esto el técnico perdera credibilidad. Lo que
debe hacer el técnico es ser constante en su forma de ser para que los usuarios
respeten los pardmetros que se han establecido. Estas mismas condiciones
aplican para los usuarios, porque los técnicos también deben saber desde un
principio a quien estan ayudando y cual serd la mejor manera de tratar a la
persona dependiendo del modo en que se comporte. En resumen, dejar claras
las necesidades de respeto ayudard a que las relaciones sean mucho mas
amenas.

Intercambio de retro-comunicacion efectiva. Aprender a dar criticas
constructivas es algo que ayudard a que las capacidades interpersonales
aumenten. Se debe ser muy cuidadoso de no ser ofensivo a la hora de expresar
los puntos en los que otra persona puede mejorar, ya que de no hacerlo de
manera gentil hard que exista un sentimiento de enojo por parte de la persona
que reciba la critica. Se recomienda que cuando se esté criticando a alguien se
haga de manera descriptiva, concreta y facilitadora para que el objetivo, que
serd mejorar, no se pierda entre acusaciones que encrudezcan la relacién. Lo
mas sano serd pedir que se nos hagan criticas constructivas a nosotros mismos,
para esto se tiene que tener completa calma, no tomar el asunto personal y
sobre todo, tener la mente abierta a lo que se nos esta diciendo. A la larga,
entender una critica ayudard a mejorar, eso es lo Unico que se tiene que tener
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en cuenta, no pensar en que la persona nos cae mal o que lo hace por
molestar, si uno la solicita tiene que poder manejarla con serenidad y madurez.

Influenciar en los otros. Con el correcto desarrollo de habilidades, una
persona lograra motivar a los otros a realizar acciones. Para esto hay que ser
alguien que se conecta rapidamente con otros y para esto lo Unico que se
necesita es descubrir las necesidades de las personas a las que se quiere
influenciar. Una vez que se ha detectado esto, saber venderse a si mismo vy
promover de manera eficaz lo que uno tiene para ofrecer. Quiza este punto no
esté tan marcado para aplicarse en el proceso de atencién pero en realidad
también tiene que ver ya que dependerd de esta habilidad del técnico para
resolver los problemas del usuario aun cuando la solucién no sea la que él esta
buscando. No significa que no se vaya a resolver el problema del usuario sino
gue se hard algo alternativo, digase que la computadora del usuario se ha
descompuesto y no tiene remedio, lo mejor seria que se le diera una
completamente nueva. Pero si no hay maquinas nuevas para ofrecer se
otorgara otra de reemplazo que a lo mejor no sea del agrado del usuario,
quedard a cargo del técnico convencerlo de que en ese momento no hay otra
solucién. Si la influencia del técnico es buena el usuario aceptara la
computadora sin buscar mas problemas. Hay muchos ejemplos en los que un
técnico puede demostrar sus habilidades de convencimiento, solo depende de
que la persona sepa ganarse la confianza del usuario; claro, sin abusar de esto,
solo ocupar la influencia para resolver satisfactoriamente los problemas de
trabajo.

Resolver Conflictos. Quiza esta sea la parte mas dificil de desarrollar en
cuanto a las capacidades interpersonales. Ya no se habla solamente de los
conflictos que surjan entre usuarios y técnicos, sino de problemas en general.
En cualquier parte donde se de convivencia entre personas existird la
posibilidad de que haya conflictos. De una manera sencilla se puede decir que
la clave para resolverlos serd identificar el verdadero problema. No siempre
bastard con ver porque estan discutiendo, hay que evaluar e identificar el
trasfondo de donde inici6 la rifna. Como ejemplo un par de técnicos pueden
estar peleando porque quieren atender un mismo reporte, a simple vista eso
es por lo que discuten pero en realidad quieren resolver ese incidente porque
NO QUIEREN lidiar con otro reporte que también estd disponible y es mas
laborioso o el usuario que lo levanto es muy “especial”. La persona que quiere
resolver el conflicto deberda mantener bien abiertos los ojos a todas las posibles
causas de un problema. Su siguiente paso sera crear un ambiente que haga que
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los dos se tranquilicen y evaluen la situacion a la que se enfrenten. Una vez
calmados y dispuestos a cooperar, se buscara una solucién que los beneficie a
los dos, si bien no serd completamente feliz para los dos, al menos tendra que
ser una en la que ambos se beneficien directa o indirectamente. Solucionando
el ejemplo, lo mejor serd que uno tome el reporte pero que se comprometa a
atender a ese usuario o a alguno otro “especial” la préxima vez sin necesidad
de que se arme una disputa, que lo haga sin objetar.

Saber Jugar en Equipo. Otra gran capacidad a desarrollar en la inteligencia
interpersonal. Su objetivo es tan simple como lo dice el nombre del punto,
aprender a estar dentro de un grupo y apoyar a la toma de buenas decisiones.
En esta investigacidon se ha mencionado que la Mesa de Ayuda es un conjunto
de trabajadores y la Unica manera de que todo salga bien serd que todos se
apoyen entre si. Ya sea con un consejo o con ayuda directa, el objetivo serd
gue ningun reporte se quede sin resolver. Coordinar esfuerzos para lograr
alcanzar las metas es dificil pero la comunicacidn sera la herramienta perfecta
para que se dé satisfactoriamente un buen resultado. Desempefiando las
habilidades interpersonales mencionadas, una persona puede ser un
extraordinario elemento dentro de un grupo, inclusive volverse un lider, todo
es que esta persona esté dispuesta a relacionarse correctamente con sus
compaiieros.

Cambiar el Rumbo. Al comprender a los demas y aceptar la diversidad, se
esta propenso al cambio de acciones preestablecidas. No quiere decir que se
dejen de hacer las cosas bien, quiere decir que al aceptar otros puntos de vista,
uno decida hacer de manera diferente lo que se hacia antes con el fin de
mejorar. Las personas que son capaces de hacer cambios en sus habitos tienen
muchas mas posibilidades de tener éxito, ya que no terminan arraigadas en
una misma situacion, sino que aprender a adaptarse a diferentes situaciones.
Reconocen que sus métodos pueden mejorar y ahi es donde radica la mayor de
las capacidades interpersonales: poder corregirnos a nosotros mismos. Aceptar
gue se estd mal es un paso muy dificil pero a la larga, reponerse de ese
tropiezo significara la correcta evolucidén tanto personal como profesional.
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2.2.4 Mejorar Las Habilidades Interpersonales en el Ambito de los Servicios.

Relacionarse con otras personas es el punto principal de la investigacién presente, es por
esto que en estos apartados se dardn una serie de consejos que pueden servir para que
tanto técnicos como usuarios (o vendedores y clientes) puedan mejorar lo que son sus
habilidades para relacionarse y al mismo tiempo mejorar como persona en general.

<~ Buscar las mejores cualidades en los demas: Como seres humanos todos
podemos caer en situaciones que nos hagan ver de una manera positiva o negativa
ya que la influencia de nuestro entorno no es constante. Es por esto que significa
tanto el hecho de poder distinguir entre personalidad y conducta. Esto quiere decir
gque no porque una persona se porte grosera con nosotros es una persona grosera,
hay que tratar de entender el “por que” si queremos superar las barreras que
suponen los prejuicios. Hay que aprender a reconocer que todas las personas
pueden tener 2 tipos de reacciones: negativas o positivas, si hacemos esta
separacién podremos aproximarnos de mejor manera a la persona. Para provocar
una reaccion positiva en una persona se debe mostrar una actitud sin parcialidad,
irritacion o ira; ya que estas tres generan un mal ambiente para relacionarse.

R Ganarse el respeto, no exigirlo: Justo como lo dice el titulo, el respeto de las
personas no es algo que se pueda ganar a la fuerza, es algo que se adquiere en
base a las acciones que se hacen. Mostrar firmeza, honradez y cierta humildad
generaran que otras personas sientan respeto hacia uno. Y sobre todo, a alguien se
le respeta por una cualidad que engloba a las otras: su caracter, el cual es el que
determinara el tipo de acciones que la persona lleva a cabo, buenas o malas ante
los ojos de los demas.

o Ser Firme, No Agresivo: Una persona agresiva conseguira lo que se proponga
invadiendo o sobrepasando los derechos de los demas, ignorando por completo lo
gue otros piensan y forzado a todos a la sumisidén, en cambio una persona firme
tomard conciencia de lo que estd haciendo y se detendrd a pensar en los
sentimientos y opiniones de los demds para poder lograr sus objetivos. Ser
agresivo funciona en campos de batalla pero no hay lugar para eso dentro del
mundo de los servicios, ya que la gran mayoria de las personas se ofenderd al
tratar con una persona agresiva.

X Mostrar un poco de Humildad: Esto es importante ya que la forma mas rapida
de perder la credibilidad y confianza de las personas es dar la impresiéon de que
uno nunca se equivoca. Nunca intentar presumir ni alardear ante nadie. Tenga
confianza en si mismo pero no llegar a parecer agresivo.
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2.2.4.1 {Como lograr una Comunicacion correcta en el Proceso de Atencion?

En esta investigacion se han mencionado varios errores que comete un técnico cuando

esta brindando un servicio, ahora se enlistara una serie de buenas practicas para todos

aquellos que brinden un soporte técnico o servicio en general.

0’0

Buscar el mejor momento para comunicarse con la persona. En el proceso de
atencién es algo muy importante, se ha dicho que como técnico lo mejor es
inmediatamente ponerse en contacto con el usuario, y eso esta bien, pero eso sera
solo en cuanto al primer contacto. Después de eso el técnico tendra que estar bien
enterado de los horarios que se manejan en la empresa, en algunas temprano se
hace una junta a primeras horas del dia y en otras es alrededor de medio dia, el
punto es tener una idea de cuando sera el momento en el cual el usuario estara
libre para recibir indicaciones. Esto solo se puede hacer preguntandole al usuario
directamente, para que de este modo se haga un compromiso y los dos estén
dispuestos a trabajar.

Crear un ambiente de confianza. Si se quiere que el usuario este a gusto con lo
qgue sea que se le vaya a decir con respecto a su computadora, lo primero que
tendrd que hacerse es estar en confianza. Con un ambiente de confianza se da a
entender que el usuario se siente a gusto con el técnico que le estd atendiendo y
gue sea lo que sea, bueno o malo, sepa que el técnico esta haciendo todo lo
posible y que si existe una oportunidad mas beneficiosa, el técnico lo hard saber.
En resumen, como la palabra lo dice, formar una relativa confianza entre usuario y
técnico, lo cual ayudard si en un futuro vuelven a trabajar juntos, el usuario ya
sabrd que puede hacer preguntas o comentarios sin temor a ser rechazado o
recibir una mala respuesta por parte del técnico. Ganarse la confianza toma
tiempo, pero si se inicia una relacién con claridad, firmeza y honestidad, la
confianza se formara bastante rapido.
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Tener claro desde un principio que se nos esta solicitando y cuantificar el
conocimiento que se tiene con respecto a ese tema. Siempre hay que hacer
preguntas al usuario, que esclarezca completamente que es lo que esta buscando y
gue necesita que se le arregle. Tener claro el problema es el paso mas importante
para resolverlo. Y ya de paso, nunca esta demdas darle una revisién a los
conocimientos que se tienen, por mds seguro que se esté de lo que se sabe, las
equivocaciones no exentan a nadie, asi que retomar temas que ya se habian dado
por vistos serd una manera de asegurarnos por completo de que se estd
actualizado y en “lo correcto”. De este modo se reduce la posibilidad de que se
presente un error en el servicio que se le estd prestando al usuario y que el
proceso se mantenga en calidad.

Comprobar que tan dispuesto estan tanto el receptor como emisor a escuchar
indicaciones. Como el prestador del servicio, es importante tomar la batuta de la
situacién y para esto es necesario tener claros todos los aspectos de la relacion,
incluyendo algo tan importante como la disposicién. Lo que se buscara es saber si
ambos estan dispuestos a comunicarse. ¢Cdmo es esto? Poner en claro todos los
aspectos, decirle al usuario que es lo que se va a hacer y qué es lo que se espera
del usuario, por ejemplo pedirle que ponga mucha atencidn al proceso de solucién
de un problema (en caso de que sea recomendable que el usuario lo haga por si
mismo) o que en cuanto tenga dudas pregunte, esta clase de pardmetros ayudara
a que la relacién se dé de manera cortes y amable. Comunicarse no tiene que ser
un problema si ambas partes estan dando lo mejor de si en cuanto a disposicion.

Ser claro y conciso para satisfacer los requisitos de la persona solicitante.
Cubrir expectativas es algo bastante dificil porque siempre habrad quienes exijan
mucho mas de lo que se les puede dar pero en un caso regular, cumplir con los
requisitos es algo que se vuelve sencillo si se tiene una idea clara de lo que se
espera al final del proceso. Es labor del usuario especificar todos los detalles que
expresa en su problema y como es que necesita que termine el equipo, no
guardarse ningun comentario con respecto al servicio, siempre preguntar si se va
hacer esto o aquello para que cuando se dé por terminado el reporte queden
completamente resueltas las peticiones que se hagan. El preguntar también servird
para saber qué es lo que NO se va hacer en el equipo, con su debida justificacidn,
para que de este modo el usuario no sienta que falto algo. Por ejemplo, si el
usuario tiene un problema con el software del equipo pero cree que le hace falta
una limpieza a la computadora (mantenimiento preventivo de piezas vy
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componentes) pues es necesario que esto se haga saber porque en el reporte del
técnico solo aparecera el servicio principal, que serd resolver el problema de
software y no considerard aplicar el mantenimiento a la computadora. Como se ha
venido diciendo, tener siempre presente que preguntar es la mejor herramienta
para conseguir lo que se quiere.

Estar atento a las sefias no verbales durante la conversaciéon. Este punto
necesitard que alguno o los dos involucrados sepan observar. No solo mirar a
alguien, sino interpretar bien las expresiones. Ya sea una mueca o un movimiento
brusco, saber que cuando una persona hace una mueca es que no estd contento
con algo o que no le entendid, o que cuando se hace un movimiento cortante y
brusco quiere decir que la persona no se siente a gusto o estd molesto por algo.
Toda esta clase de mensajes indirectos dictaran el destino de las conversaciones en
cualquier nivel, requiere de tener bien abiertos los ojos para lograr la
interpretacidn de las sefiales que nos son enviadas. Esos mensajes subjetivos dicen
mucho mas que los mensajes hablados.

Preguntar de vez en cuando si el mensaje de parte nuestro esta siendo
comprendido por el receptor. Decir “éme estoy dando a entender?” es algo que
ayudara mucho mas de lo que se cree, ya que es la oportunidad perfecta para
detectar una falla en nuestro propio mensaje, tanto usuarios como técnicos tienen
que explicar cosas y lo mejor serd estar seguro que todo lo que se esta diciendo
esta siendo comprendido por el receptor. Nunca usar la frase “éme entiende?”
porque hace que el receptor sienta que lo menosprecian, es como decirle “éeres
capaz de entender?” lo mejor sera predeterminadamente “echarnos la culpa”
diciendo que el mensaje no esta entendiendo por que uno lo estd haciendo mal, de
nuevo, diciendo “éme estoy dando a entender?” o “éme explique bien?”.
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Ser auténticos. Nada ayudara mas que ser uno mismo, donde sea o en el
ambiente que sea, mantener siempre los rasgos de la personalidad es algo que se
apreciara pues no necesitara pretender o fingir ser algo que no es siempre que
alguien lo estd viendo o tratando. Lo que se puede recomendar es incluir la
amabilidad en la personalidad, es decir, por mds que uno mismo no sea amable no
hay que tratar de aparentar serlo, simplemente hay que ser amable siendo uno
mismo. No poner una figura amable frente a unos y luego en privado no serlo, se
trata inculcar en uno mismo el hecho de ser mejor persona para mejorar uno, no
mejorar frente a otros en un lugar y tiempo determinado.

Realizar retroalimentacion con el receptor. Como se ha mencionado
anteriormente, para poder mejorar es necesario preguntar si lo que uno hace
estuvo bien o si existieron partes en las que se pueden mejorar. La critica
constructiva es algo que por mas dificil que sea de aceptar serd necesario para ver
errores que no se ven desde nuestra perspectiva pero que si son detectados por
otras personas. Ademas esta el Feedback, el cual es una expresiéon en ingles que se
refiere a que, en esta investigacidn, los usuarios le digan a los técnicos lo que les
gusto y lo que no les gusto del servicio, que tan optimo o poco amigable fue el
servicio, en general, aportar el punto de vista que tuvo el usuario hacia el servicio
del técnico. Muchas veces servira como un bastién animico para los técnicos el
recibir buenas criticas de parte de los usuarios, alentandolos a que continten con
el buen trabajo o que si no fue bueno pues eso mismo les ayude a mejorar cada
vez mas la manera de brindar el soporte.
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2.2.4.2 Técnicas para Escuchar Mejor:

Si se quiere comprender un mensaje hay que poner atencién a lo que se estd oyendo,

pero mas que oir hay que escuchar para asi poder captar todo el mensaje y el significado
de las palabras que se estan recibiendo.

Cuando la otra persona estd hablando no hay que interrumpirle.

Hay que hacer saber a la persona que cuando estd hablando tiene toda su
atencion.

Hacer lo mas posible por mantener el contacto visual. También es efectivo mirar
hacia la punta de la nariz de la persona, no se notara la diferencia.

Usar el lenguaje corporal. Responda fisicamente a comentarios asintiendo con la
cabeza o inclindndose hacia adelante. Como recomendacién no se cruce de brazos
ya que muchas veces esa es sefial de rechazo a lo que esta escuchando.

Poner atencion al mensaje no a la persona que lo estad dando, esto es para que no
la idea principal no se pierda o se vea afectada por una previa actitud hacia el
emisor.

No involucrarse emocionalmente ya que si es un mensaje que contradiga algo que
uno cree se perdera la esencia del mismo y la comunicacién habra fallado. Siempre
mantener la mente abierta a lo que se nos estd informando.

Evitar perder el tiempo haciendo objeciones a lo que se estd diciendo, lo mejor es
dedicarse a entender el mensaje, poniendo atenciéon desde que comiencen a
hablar hasta que terminen.
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2.4.2.3 {CoOmo enfrentarse a desacuerdos?

Los desacuerdos se dardn en cualquier lugar, todo el tiempo, ya que es una parte esencial

del desarrollo de una sociedad: que se expongan puntos de vista contrarios y elegir cual es

el justo o el que beneficie a mas personas, a lo que se le lama “el bien mayor”.

Algunas de las reglas bdsicas a seguir son:

0.0

Escuchar con toda la atencién posible a lo que se estd diciendo. Esto es muy
importante porque se entendera a detalle el punto de vista contrario y se evitard
caer en un prejuicio basandonos solamente en el principio de “yo tengo la razén”.

Indicar con el lenguaje corporal que se esta interesado en escuchar el punto de
vista de la otra persona. Como ejemplo, mirar hacia abajo es signo de que no se
cree en lo que se estd escuchando, inclinar la cabeza hacia adelante significa
interés.

Si usted mismo se enoja con lo que estd escuchando, hay que dejar que la otra
persona siga hablando y exponiendo su tema, este tiempo ayudard para que se
calme y regrese el enfoque inicial en el cual deberia estar para poder comprender
completamente el punto contrario al nuestro.

Aunque la situacién es contraria, hay que mostrar siempre un poco de
comprension hacia lo que estd diciendo la otra persona. Lo mejor para lograr esto
es decir frases como: “Su punto de vista es interesante, no es el Unico con ese
punto de vista” o “Si, esa opinidon es bastante aceptable y muchas veces lo he
escuchado, sin embargo opino que...”; ayudardn a que se haga una transicion hacia
el punto que uno quiere defender sin dejar a un lado completamente el punto de
vista contrario.
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111 MARCO CONCEPTUAL
3.1 CONCEPTUALIZACION

El titulo de la investigacion: “ESTUDIO DE LA RELACION USUARIO-TECNICO Y LOS
PROBLEMAS QUE SURGEN DURANTE EL PROCESO DE ATENCION”.

ESTUDIO: Se trata del desarrollo de nuestras habilidades y aptitudes para poder
incorporar nuevos conocimientos. En este estudio en especifico me refiero a una
recoleccion de informacidon que a la postre, de ser bien recibidos, nos ayudaradn a
incrementar algunas de nuestras habilidades para relacionarnos con otras personas.

USUARIO: Son comunmente referidos como los “clientes” en una empresa, es decir,
personas a las cuales se les brinda un servicio de calidad para que haya armonia en la
relacién de trabajo. La clase de usuarios a estudiar en la investigacion son aquellos que
reciben el apoyo por parte de los técnicos en informatica.

TECNICO: Estas personas son las que estan dedicadas a brindar el apoyo a los usuarios.
Sus conocimientos deben abarcar todo lo relacionado las computadoras y periféricos o
tener a la mano la informacién que les ayudara a resolver los problemas que presenten las
computadoras de los usuarios.

PROBLEMAS: Se refiere a la mala comunicacion entre los usuarios y técnicos. También se
hace referencia a los conocimientos que no estén presentes en cualquiera de las partes
involucradas y que afecta considerablemente a la hora de explicar cual es el problema
especifico que ha requerido de la asistencia o bien, la falta de conocimientos del técnico
para remediar un problema.

PROCESO DE ATENCION: En esta investigacion, se trata de todos los pasos que se llevan a
cabo en la relacidn usuario-técnico. Se inicia con el “primer contacto” que es cuando el
técnico se pone en contacto con el usuario que ha solicitado apoyo, después viene la
entrevista que hace el técnico donde el usuario tiene que explicar completa y claramente
el problema que tiene con su computadora o periférico; enseguida vendra la resolucién
gue normalmente es bajo la supervisién del usuario lo cual requiere mas interaccién entre
los involucrados y por ultimo vendrd lo que es el Feedback que es una retroalimentacién
entre el técnico y el usuario, ahi se podrd dar a conocer si hubo alguin inconveniente o qué
tal le parecié el servicio del técnico al resolver el problema.
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3.2 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

LA HIPOTESIS: A Mayor Desarrollo de la Inteligencia Interpersonal, Sera Mejor La
Relacién Laboral entre Usuarios y Técnicos.

Variable Independiente: “Inteligencia Interpersonal”.
Variable Dependiente: “Relaciéon Laboral”.
Enlace: “Serd”.

INTELIGENCIA INTERPERSONAL: Es la habilidad que se tiene para entender a los demas.
Se basa en el desarrollo de dos grandes capacidades humanas: la empatia y el manejo de
relaciones interpersonales.

DESARROLLO: Se espera que tanto los usuarios como los técnicos obtengan o mejoren sus
habilidades de inteligencia interpersonal, dicho esto, el desarrollo implica tanto la
formacion como la renovacién del comportamiento de los involucrados en la relacion de
trabajo que trata esta investigacion.

RELACION LABORAL: Es aquella que se da entre los usuarios y los técnicos cuando tienen
gue interactuar. Los técnicos seran los encargados de resolver un problema reportado por
el usuario, esto implicara que intercambien informacidn ya sea en persona o via remota,
este proceso es la relacidn laboral. La accidn en la que un sujeto ayuda a otro para cumplir
con un trabajo.
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Operacionalizacidn de Variables- Tablas.

Variable Definicién Dimensién Indicadores ftems Escala
Conceptual
Inteligencia Es la habilidad La inteligencia -Saludo éCémo Muy Buena
Interpersonal que tienen las interpersonal calificaria la
personas para ayudara ala -Actitud presentacién Buena
relacionarse mejora de la . inicial de los
-Prontitud Regular
con los demds. | relacién entre representantes
usuarios y -Conocimiento de la Mesa de Mala
técnicos. Ayuda?
Muy Mala
Inteligencia Es la habilidad La inteligencia -Saludo éLos técnicos Siempre
Interpersonal que tienen las interpersonal de la Mesa de
personas para | ayudardala -Actitud Ayuda Muchas veces
relacionarse mejora de la . muestran altos
-Prontitud A veces
con los demas. | relacién entre grados de
usuarios y -Conocimiento conocimiento | pocas veces
técnicos. sobre los
problemas a Nunca
resolver,
inspirandole
confianza?
Inteligencia Es la habilidad Los errores del | -Atencidn éConsidera Siempre
Interpersonal que tienen las proceso de usted que los
personas para | atencion se dan | ~Conocimiento representantes | Muchas veces

relacionarse

con los demas.

muchas veces
porque el
técniconole da
importancia a
la opinion del
usuario.

-Interés porla
calidad del

servicio

-Deseo de Servir

de la Mesa de
Ayuda, en base
a su actitud,
tengan interés
real por que su
problema sea
resuelto?

A veces

Pocas veces

Nunca
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Variable Definicién Dimensidn Indicadores items Escala
Conceptual
Inteligencia Es la habilidad | Los errores del | -Atencion ¢éLos técnicos Siempre
Interpersonal quetienenlas | proceso de conversan con
personas para | atencion se -Conocimiento | ;sted antesy Muchas veces
relacionarse dan muchas . durante el proceso
con los demas. | veces porque -Inte.r(.es por el de atencidn para A veces
Servicio
el técnico no comprender mejor | pPocas veces
leda _Deseo de Servir | |as posibles causas
importancia a del Nunca
la opinion del malfuncionamiento
usuario. del equipo?
Inteligencia Es la habilidad | Lainteligencia | -Saludo Cuando los Amistosa
Interpersonal quetienen las | interpersonal representantes de
personas para | ayudardala -Actitud la mesa de ayuda Comprensiva
relacionarse mejora de la . estan atendiéndolo
-Prontitud Cortez
con los demas. | relacién entre y el problema es
usuarios y -Conocimiento | complicado ¢Su Impaciente
técnicos. actitud hacia usted
se puede decir que | Hostil
es...?
Inteligencia Es la habilidad | Los errores del | -Atencion éLos técnicos dela | Todas las
Interpersonal que tienen las | proceso de Mesa de Ayuda le veces
personas para | atencién se -Conocimiento preguntan si quedo
relacionarse dan muchas satisfecho con la Muchas Veces

con los demas.

veces porque
el técnico no
le da
importancia a
la opinion del
usuario.

-Interés por el
Servicio

-Deseo de Servir

resolucion de su
problema?

Regularmente
Casi Nunca

Nunca

76




Variable Definicion Dimensidn Indicadores ltems Escala
Conceptual
Relacién Es aquella El software de -Usuarios que no | ¢Qué tan Siempre
Laboral. situacion de la Mesa de buscan soluciones | seguido llegan
interaccion entre | Ayuda en la base de reportes que No siempre
dos personas en representa, en conocimiento requieren
. . . A veces
un ambiente de ocasiones, un antes de llamara | atencion
trabajo. problema para la Mesa de Ayuda | minima como Casi nunca
relacionarse con conectar el
los usuarios -Usuarios que equipo o Nunca
porgue no hacen uso de la cambiar
aprenden a usar | Mesa de Ayuda contrasefias
la base de por errores que porque el
conocimientos, | N0 conciernena usuario la ha
la misma. olvidado?
Relacién Es aquella Los problemas a | -Jefes que no éHa Siempre
laboral. situacion de los que se saben mandar. considerado
interaccion entre | enfrentan los que los No siempre
dos personasen | técnicos no -Malas compafieros
: : : condiciones de . A veces
un ambiente de siempre vienen de trabajo no
trabajo de los usuarios, | trabajo. lo apoyan Casi nunca
también existen . como dicen en
) -Mala relacion
mas factores. . los Nunca
con compafieros.
reglamentos
que deberian
hacerlo?
Relacién Es aquella Los técnicos no | -No hay interés éCon que Siempre
Laboral. situacion de siempre por ayudar frecuencia
interaccion entre | entienden bien departe del usted tiene Muchas veces
dos personas en el problema del | técnico. que atender
] ) ) Aveces
un ambiente de usuario porque mas de una vez
trabajo. no hacen las -El usuario no a un usuario Casi nunca
preguntas explica bien el por un mismo
correctas. problemayy el reporte? Nunca

técnico no
pregunta sobre
sus dudas.

-Mal inicio en la
presentacion, por
lo cual solo se
desea terminar el
reporte y ya.
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Variable Definicion Dimensidn Indicadores [tems Escala
Conceptual
Relacién Es aquella Los problemas a | -Jefes que no Como todo Todo el tiempo
Laboral. situacion de los que se saben mandar. trabajador usted
interaccion entre | enfrentan los ha sentido que | Muchas veces
. - sus superiores
dos personasen | técnicos no Malas P Aveces
i R X i~ no son
un ambiente de siempre vienen | condiciones de
bai de | . trabajo adecuados para
trabajo. e los usuarios, la labor, pero No siempre
también existen L ;
o -Mala relacién éSe han dado Nunca
mas factores. o
con compafieros. | Verdaderas
situaciones que
comprueben su
punto?
Relacién Es aquella Los problemas a | -Jefes que no éComo Muy buenas
laboral. situacion de los que se saben mandar. calificaria las
interaccion entre | enfrentan los instalaciones Buenas
dos personas en técnicos no -Malas de la oficina en Regulares
un ambiente de siempre vienen condiciones de la que trabaja?
trabajo de los usuarios, trabajo. (escritorio, Malas
también existen ., sillas,
) -Mala relacién o -
mas factores. . iluminacion, Pésimas
con compafieros.
etc.)
Relacién Es aquella Los técnicos no | -No hay interés éSe ha topado | Siempre
Laboral. situacion de siempre por ayudar con usuarios
interaccion entre | entienden bien departe del que en vez de Muchas veces
dos personas en el problema del | técnico. querer que el

un ambiente de
trabajo.

usuario porque
no hacen las
preguntas
correctas.

-El usuario no
explica bien el
problemay el
técnico no
pregunta sobre
sus dudas.

-Mal inicio en la
presentacion, por
lo cual solo se
desea terminar el
reporte y ya.

reporte quede
resuelto no
hacen mas que
entorpecer el
proceso de
atencién? (No
proporciona
los hechos, no
pone atencion,
reincide en
malas practicas
con el equipo)

A veces

Pocas veces

Nunca
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1 Metodologia de la Investigacion

La parte esencial de esencial de esta investigacion es identificar y dejar en claro cual es el
tipo de enfoque, en este caso es una combinacién deliberada del estudio cuantitativo y el
cualitativo. La razén de esto es porque a pesar de que se estaradn recolectando datos
numéricos también se buscara darles respuestas descriptivas para que los resultados sean
comprensibles desde el punto de vista que se desee ver: ya sea ver estadisticas o ver
explicaciones.

Se ha conducido esta investigacién de manera No Experimental, ya que los hechos que se
estdn estudiando son situaciones en las cuales no hay el mas minimo control. La vida
diaria de los usuarios y los técnicos de una Mesa de Ayuda no puede ser condicionada de
ninguna manera asi que los datos y observaciones que se obtengan serdn completamente
aleatorios, sin ninguna intervencion externa. Afortunadamente no es necesario realizar
ningun tipo de manipulacién en las dos variables mencionadas, ya que su desempefio
natural sera de gran ayuda para que los resultados sean veridicos. Todos los hechos que se
mencionen como “datos” ya han sucedido de ese modo desde antes de que comenzara la
investigacion, lo que se estd haciendo es observar, anotar y estudiar las acciones de los
involucrados.

El estudio descriptivo-correlacional es el que se utilizard en esta investigacidn ya que se
necesita de ambos enfoques para lograr el claro entendimiento de los factores para que el
lector pueda sacar mejores conclusiones en respecto a lo que se estd tratando de explicar
en el presente estudio. A continuacidn se explica los fundamentos a desarrollar tomando
como base el tipo de estudio.

En cuanto al descriptivo, esta investigacion tendra como propdsito inicial describir las
situaciones que se llevan a cabo dentro del centro de trabajo para que se entiendan los
fendmenos que se suscitan. El hecho de que los roces y problemas entre personas se den
no siempre significa que simplemente “no se caigan bien”, a veces se tiene que observar
el entorno en el que ambos se encuentran para encontrar una respuesta solida y que de
una idea mas clara del “éPor qué?” de los problemas entre personas. Viendo un ejemplo:
Sara esta enojada en su oficina cuando unos minutos atrds estaba muy contenta vy
tranquila. ¢Por qué esta enojada ahora? No lo sabemos. Para saberlo hay que describir la
razén que llevo a esa mujer a enojarse. Resulta que Juan, otra persona que labora en el
mismo departamento, estd preocupado porque le han encargado mucho trabajo, intenta
pensar en otras cosas pero no hay mas que empezar a trabajar. Juan va de camino a su
oficina y ve a Sara muy contenta sentada en una silla en su oficina, mira por la ventana y
revisa unas hojas que tiene en sus manos por un trabajo que se la asignado. Sin embargo
Juan no sabe esto y se pregunta “éPor qué si ambos estamos en el mismo equipo ella no
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esta trabajando tanto como yo?” El entra en la oficina y le reclama, se hacen de palabrasy
discuten fuertemente, siendo Sara la que se enoja mas. Juan se va de la oficina, no logro
entender nada de lo que Sara le decia porque ella se enojo mucho y no hablaba con
claridad. éPor qué el despreocupado se enojo también? éNo estaba muy tranquilo antes
de que tuviera la discusién? En realidad, si estaba tranquilo. No se estaba preocupando
demasiado, pero a toda su serenidad llego un factor externo: Juan. Sus presiones, sus
inquietudes se descargaron en una discusidn con alguien ajena a sus problemas. Entonces
Sara, que estaba tranquila, entro en un cambio de humor drdstico por una situacién de la
cual probablemente nunca se enterd, el punto es que ya no estaba tranquila, estaba
enojada, se convirtié en Juan. Respondiendo la pregunta inicial, Sara estaba enojada por la
discusidn en la que se vio envuelta. Ahora, este ejemplo no solo responde la pregunta que
se hizo, sino que sirve de muestra de lo que se ha venido explicando a lo largo de esta
investigacion, los factores que crean que las personas terminen por portarse mal frente a
otras. En el ejemplo de Sara hubo un factor externo. Ella posiblemente pudo haber
tratado de manejar mejor el problema, pensar mas claramente o mil cosas mas que la
habrian prevenido de enojarse, pero el caso es que no lo hizo y termino enojada, por
supuesto que ella tiene responsabilidad pero no es completamente suya, sino que esa
otra persona llego a perturbar su estado y lo condujo al cambio de humor. Ejemplos como
este pasan a diario en la vida real, en todos los trabajos, en todas las empresas y en
cualquier parte del mundo; son situaciones que definitivamente hacen que laborar no sea
siempre lo mismo y son casos en los que un enfoque descriptivo se desenvuelve
perfectamente, ya que entender a detalle todos los aspectos de un problema haran que
su solucién sea mucho apta, lo cual es un objetivo primordial. El objeto de estudio de esta
investigacion son las personas, asi que entender los factores que las agobian serdn piezas
importantes para lograr el claro entendimiento de las acciones que llevan a los
participantes de la relacidn de trabajo en un centro de atencién a clientes, como lo es una
Mesa de Ayuda. Los detalles, los pormenores son los que haran que se complete el
rompecabezas que la mala relacién entre usuarios y técnicos supone.

La contraparte del estudio es la parte correlacional. Su objetivo es el de estudiar la
relacién entre dos variables, lo cual es bastante claro en esta investigacion; se tiene a dos
grupos de personas (usuarios y técnicos) que tienen algo en comun pero aun asi estan
separadas por una barreara que los convierte, en ocasiones, en antagonistas. Depende del
punto de vista que se esté tomando se asignara un “bando”, como en todo, habra un
bando de los “buenos” y un bando de los “malos”. Obviamente ninguno de los dos son
“buenos o malos”, pero depende de la persona que esté hablando para que se entienda
bien el mensaje. Todo el tiempo los usuarios creen que los técnicos los hacen esperar para
resolver sus problemas con las computadoras solo porque no quieren o porque son
holgazanes sin saber siquiera la razén. Por otra parte, los técnicos todo el tiempo sienten
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que los usuarios menosprecian su trabajo y que siempre estan tratando de entorpecer su
labor y descomponiendo a propdsito las computadoras pero no saben que a veces los
errores simplemente pasan. El tratar de ponerse en los zapatos de otro no es tarea fécil, la
empatia es mucho mas compleja de lo que se pueda llegar a pensar, pero con la suficiente
determinacién y esfuerzo cualquier puede lograr una buena comunicacién verbal y
emocional con otras personas. Es esta clase de relacién la que se estad poniendo bajo
observacidn, por lo cual el estudio correlacional es, al igual que el descriptivo, la pieza
faltante para hacer de este estudio una fuente confiable y amena para quienes se
interesen en conocer sobre el tema. De manera segura se puede decir que si se quiere
entender una relacién o un problema entre dos personas o grupos de personas, hay que
entender bien los detalles y factores que rodean a ambas personas o grupos de personas.

Se ha dicho muchas veces que estudiar personas en el centro de trabajo mencionado es el
objetivo en esta investigacion, asi que para investigar la relacion mediante el estudio
correlacional hay que entender los conceptos que solo un estudio descriptivo nos ofrece.
Asi que se tomaran aspectos de ambos estudios para conseguir dar explicaciones mucho
mas completas a las preguntas de investigacion que se han planteado desde el inicio.
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3.2 POBLACION

Como se mencionaba al principio de esta investigacion, se ha elegido como punto de
referencia al complejo petroquimico Morelos, ubicado en el municipio de Coatzacoalcos
Veracruz y que pertenece a la empresa nacional PEMEX petroquimica. La razén principal
por la que se ha elegido esta poblaciéon es la gran cantidad de trabajadores que hay
diariamente en las instalaciones y principalmente porgue cuentan con una Mesa de Ayuda
bastante eficiente y con una organizacién que la coloca entre las mejores de la regién.

Pensando en el grupo de trabajadores que integra el complejo se puede decir que hay
muchisimos trabajadores con distintos puntos de vista que pueden enriquecer bastante
los conceptos que se han manejado a lo largo de esta investigacion. La diversidad que
alberga el complejo es la poblacién perfecta para obtener respuestas que satisfagan los
requerimientos tedricos de la presente investigacion.

Hablando de la Mesa de Ayuda del complejo, se puede decir que llevan una estricta
politica de calidad en cuanto a los servicios que ofrecen. Todo reporte que se solucione es
archivado y se le da seguimiento a problemas suscitados para que en el futuro se brinde
un soporte mucho mas practico, efectivo y veloz. Es por esta razén que este
departamento es el indicado para ser estudiado, la busqueda de la calidad es un elemento
importante para la mejora, que es el propdsito de esta investigacién, gestionar e
incrementar la calidad de los servicios que sean brindados, en este caso, servicios a un
cliente.
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3.3 MUESTRA

Esta parte de la investigacidon concierne a “quienes o qué” es lo que se esta estudiando.
Asi que como se ha venido mencionando en esta investigacion, se utilizard como sujetos
de observacion a los usuarios y técnicos de una Mesa de Ayuda. La razén principal es
porque ambos son los integrantes de la relacion que se plantea en el titulo de la
investigacion: la relacion laboral. Los usuarios y los técnicos son contrapartes dentro de
ese planteamiento, no habria unos sin los otros, asi que es necesario que se tomen en
cuenta las opiniones de las dos partes para conformar respuestas acertadas y que no
excluyan a ninguno de los dos grupos.

El enfoque que esta investigacidén estd tomando es cuantitativo, por tanto, se tomara solo
una porcién del grupo total de la poblacion total a estudiar, en este caso, serd necesario
obtener respuestas de un ligero porcentaje de personas que laboran tanto de los técnicos
en la Mesa de Ayuda a estudiar como de los usuarios que trabajan en la poblacion
especificada.

En cuanto al tipo de muestra, la elegida es la No Probabilistica, en la cual se toma “un
subgrupo de personas de la poblacion y la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion” (Hernandez Sampieri, et. Al. -
Metodologia de la Investigacion 32 edicion, McGraw Hill, 2003) [5] dicho esto, el estudio
presente necesita de la eleccién minuciosa de los sujetos que se van a estudiar, ya que
forzosamente tienen que pertenecer a alguno de los dos grupos a estudiar (usuarios o
técnicos) y también tienen que ser personas que estdn a diario desempefiando ese papel,
no que solo hagan uso en determinadas ocasiones, sino que su trabajo los coloque
generalmente en la posicion de usuarios o técnicos. Esto es mucho mas facil en el caso de
los segundos porque como técnicos siempre son técnicos y siempre estan desempefiando
labores como tales pero en cuanto a los usuarios, si se tomara como muestra a personas
gue han comprado un articulo y en ocasiones necesitan de un técnico pues serian
personas que no siempre estan en contacto con los técnicos, solo a veces. Es por esto que
para la eleccién de la muestra de usuarios es necesario que sean personas en constante
uso de sus computadoras y periféricos, ya que estaran propensos a necesitar apoyo de un
técnico. En resumen, se hace un proceso informal de seleccidn de sujetos a estudiar ya
gue como investigador se elegira deliberadamente al grupo de personas que se necesita
estudiar.

[5] Fragmento tomado de: Metodologia de la Investigacion (ed. 2003, McGraw Hill) por Roberto Hernandez
Sampieri, Et. Al.
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3.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para recolectar los datos se ha preparado un instrumento a base de la operacionalizacién
de las variables de la hipdtesis y se ha dicho que esta investigacidn tiene aspectos tanto
del enfoque cuantitativo como del cualitativo. Sin embargo cabe mencionar que una de
las variables es la inteligencia interpersonal comiunmente adherida al concepto de
inteligencia emocional, una caracteristica meramente humana a la cual es dificil ponerle
un valor numérico exacto por la diversidad del pensamiento humano, pero la correcta
aplicacién de los instrumentos creados buscara el mas alto nivel posible de aproximacion
a lo que es una medida de graduacidon que indique con numeros los resultados que se
esperan para poder cuantificar los datos.

Una vez mencionado el estado medible de las variables utilizadas en esta investigacion, es
momento de verificar la confiabilidad y validez de los instrumentos a utilizar.

El aspecto confiable de los datos que se recolecten es uno que requiere de trato especial
por ser de naturaleza humana, es decir, las emociones son eventos bastante diversos y
gue no ocurren de la misma forma para todas las personas o en las mismas situaciones.
Sin embargo la muestra y poblacién elegida permiten resolver esta situacién ya que los
sujetos a estudiar comparten condiciones de trabajo muy similares y sus reacciones
oscilaran en un punto de referencia bastante factible para realizar su medicién.

En cuanto a la validez, los instrumentos a utilizar en la presente investigacidon han sido
minuciosamente estudiados para que abarquen los tres conceptos que se requieren para
obtener un status valido. Primeramente contienen no solo los conceptos mds comunes en
el proceso de atencidn, sino que también cuestionan conductas y reacciones humanas
para enriquecer el contenido y diversidad de las respuestas que los sujetos de estudio
proporcionen. Después se puede decir que se ha evaluado que las respuestas que sean
obtenidas llevaran un criterio de validez predictiva, ya que los resultados esperados solo
se comprobaran después de que los conceptos hayan sido aplicados. Y por ultimo, la
validez de constructo, la mas importante, estd basada en que el instrumento a utilizar ha
sido elaborado estrechamente apegado al marco tedrico y la relacién de las variables de la
hipodtesis, por tanto se asegura su validez.
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3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En esta investigacion el instrumento elegido para realizar el recabo de informacién son los
cuestionarios, ya que cuenta con la versatilidad que se necesita para obtener resultados
sino precisos, aproximados sobre las variables del estudio. Dicha versatilidad se refiere a
que las preguntas que se hagan podran tomar cualquier forma dentro de los parametros
del marco tedrico que se ha descrito a lo largo del trabajo presente.

Los reactivos que se utilizaran en el cuestionario seran cerrados pues la claridad de los
datos se veria entorpecida por conceptos personales de los sujetos a los que se evalle si
se hiciesen de manera abierta. Asi que las opciones multiples ayudaran al esclarecimiento
de las respuestas que la persona tenga y no divague o dude sobre lo que va a responder.

Las opciones multiples seran codificadas, dependiendo de la pregunta variara ligeramente
la codificacidon pero tendrdn la misma esencia. Las respuestas podrdn seguir la siguiente
escala, dandoles el valor que el nimero que aparece a su lado:

- Totalmente de acuerdo =5
- Deacuerdo=4
- Nide acuerdo, ni en desacuerdo =3
- Endesacuerdo =2
- Totalmente en desacuerdo =1
O bien, podra ser la siguiente escala con su respectivo valor:
- Todaslaveces=5
- Casisiempre=4
- En ocasiones si, en ocasiones no = 3
- Nosiempre=2
- Nunca=1

Existirdn pocas variaciones en las opciones otorgadas al sujeto, asi que se puede decir que
las preguntas estan bastante definidas ya que estas han sido obtenidas a base de la
operacionalizaciéon de las variables que sostiene la hipdtesis de esta investigacion.
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3.6 APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Los ya mencionados instrumentos de medicidn, los cuestionarios, seran aplicados en la
poblacidon que ha sido definida en puntos anteriores de investigacion. Los cuestionarios
han sido operacionalizados a partir de las variables que se desprenden de la hipdtesis de
investigacion. Como método de prueba se llevard a cabo una prueba piloto para que haya
un sondeo de la posible reaccién de los sujetos que serdn utilizados como muestra. Las
respuestas que den los participantes de la prueba piloto ayudaran en gran medida para
arreglar detalles que resulten confusos o simplemente pulir las preguntas u opciones para
conseguir un cuestionario éptimo y que satisfaga las necesidades del estudio.

Una vez terminado los cuestionarios a la perfeccion, la meta serd que se distribuyan y
realicen en un periodo corto de tiempo, de preferencia que no pase mucho tiempo desde
qgue respondidé uno u otro, para que asi no haya un sondeo previo de las respuestas que
dieron los demas; es decir, que si un técnico o usuario hizo el cuestionario no le dé tiempo
de indagar que respondieron sus compafieros, la idea es que todos los que respondan el
cuestionario estén libres de la influencia de las respuestas de los otros.

Otro punto importante a resaltar en cuanto a la aplicacion es que los cuestionarios serdn
completamente andénimos y solo habra que subrayar una opcién, de modo que los sujetos
no sientan la presidn de que puedan ser sefialados y respondan con sinceridad.

Dicho esos parametros, se espera que la recoleccién de datos sea bastante sencilla, rapida

y concreta para que no haya lugar a dudas o distracciones y se hagan analisis sélidos y
coherentes de las respuestas que otorguen los sujetos investigados.
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3.7 ANALISIS DE LOS DATOS

El analisis de los datos serd cuantitativo y cualitativo ya que asi han sido planeados los
instrumentos y los datos que seran recolectados. Se lleva a cabo tomando los dos
enfoques por las cuestiones mencionadas anteriormente: se necesitan de los datos
numéricos que ofrece el enfoque cuantitativo, de ese modo de se puede comprobar de
manera estadistica que los datos son reales pero ademas se necesita de la explicacién y
descripcién que ofrece el enfoque cualitativo donde se resaltan las caracteristicas de los
datos obtenidos a modo de lograr presentar una explicacién que le dé un sentido mucho
mayor a lo que solo los niUmeros representarian. Segun la teoria, estos datos obtenidos
estaran listos para ser estudiados en una matriz, que convenientemente sera llevado a
cabo en un programa computacional por la laboriosidad de tener que hacerse de manera
manual. El hecho de que las respuestas ya hayan sido codificadas y se les haya asignado
un valor numérico facilitara en cierta medida el proceso de andlisis. La medicién de las
variables seguird siendo la prioridad de este analisis y se buscara completar el circulo de
observaciones que ha iniciado con la formulacién de la hipdtesis.

88



CAPITULO IV:

ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION
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4.1 CUADROS

En esta seccion se incluirdn los cuadros que se obtengan a partir del analisis de los datos
recolectados en la etapa anterior de esta investigacion. Es necesario que la etapa anterior

haya sido completada para que esta parte quede cubierta en esta investigacion.

Ejemplo, Responsabilidades Correlativas de los 2 grupos del estudio,

recabadas a partir de la informacién obtenida:

---Usuarios---

---Técnicos---

Manejo Correcto del Equipo

Sugerencias de Buen Uso del Equipo

Actualizacion de Conocimientos

Actualizaciones de Software

Mantener Limpia EI Area De Trabajo y
Equipo de Computo

Realizar Mantenimiento Preventivo

Reporte Inmediato de Fallos

Atencion Inmediata de Incidentes

Ser Paciente y Aprender Mientras el

Técnico Hace Reparaciones

Ser Paciente y Cordial Mientras Se Realizan
Reparaciones en el Equipo del Usuario

Evitar Malas Practicas Con El Equipo

Corregir Completamente Cualquier Error
Detectado en el Equipo

Enviar o Transmitir Feedback

Revisar y Mejorar El Servicio Haciendo Uso
de La Informacién Suplida por el Usuario
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4.2 GRAFICAS

Las graficas que se desprendan del analisis de los datos obtenidos seran plasmadas en
esta parte de la investigacion para ejemplificar de una manera visual las respuestas que
hayan dado los sujetos a las preguntas planteadas en el cuestionario que se les habra de
aplicar. Similar al punto anterior, es necesario que se termine con la etapa anterior para
poder llenar con los resultados este apartado del trabajo.

Dato 1
N~ Dato 2

1 Dato 3

Ejemplo 1 Ejemplo 2 Ejemplo 3 Ejemplo 4

4.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos por la recoleccién de los datos serdn presentados, para que sean
estudiados e interpretados para que de este modo sirva como sustento de que la persona
gue la presenta sea acreditada con el titulo de profesional, por esto, se dice que la
presentacién de los resultados se hard en un contexto académico. La estructura que ha
seguido esta investigacion esta de acuerdo con las especificaciones marcadas para este
tipo de contexto, se cuenta con una portada, indice de temas, un marco tedrico donde se
han plasmado conocimientos esenciales sobre el tema, la descripcién de métodos de
investigacion y la presentacion de los resultados obtenidos y las conclusiones a las que se
haya llegado con la informacidn recabada durante la investigacion.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES
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Con la finalizacién de esta investigacidn, se ha llegado a obtener mucha informacién sobre
los aspectos que conciernen a la relacion laboral entre usuarios y técnicos de una Mesa de
Ayuda. El objetivo principal de este estudio era el analisis de los sujetos mencionados y
sus distintos entornos para poder encontrar factores que los llevan a estropear el proceso
de atencién con ciertas actitudes. En las paginas de esta investigaciéon se han expuesto
muchas de estas malas practicas, asi como los posibles factores que propician dichos
comportamientos. El hecho de leerlo no arreglara la relacién laboral por arte de magia,
pero comprenderlo y conocer “la otra cara de la moneda” son pasos importantes para
lograr empatia hacia el otro grupo. Gracias a la investigacion recabada se han encontrado
muchos detalles de lo que es ser un técnico y los obstaculos a los que se enfrenta un
usuario para poder recibir la atencidn que necesita, ambos tienen que sobrellevar varios
contratiempos y limitaciones, ninguno de los dos esta exento de problemas. La verdad es
que tanto usuarios como técnicos estan sometidos a presiones de trabajo y que lo crean o
no son bastante parecidos a pesar de estar separados por la barrera que representan sus
roles como solicitante y facilitador respectivamente. Después de todo ambos son
trabajadores, ambos tienen que jefes a los cuales responder y labores que desempefiar
guieran o no, sentir empatia por alguien en nuestras mismas condiciones es mucho mas
sencillo que con alguien a quien no se le conoce, es por esto que esta investigacion tomo
como punto de partida describir tanto a los usuarios como a los técnicos, asi como el
punto en el que convergen, que es la relacién de trabajo que surge cuando se atienden
reportes.

A lo largo de toda esta investigacién se ha tratado de exponer de la manera mas clara
posible los problemas que se presentan durante el proceso de atencién y algunas de las
posibles conductas que podran ayudarnos a mejorar dicha relacién con los demas. Es facil
citar nuevamente aquello de que no podemos vivir pensando en que estamos nosotros
solos contra el mundo pero hace falta mas que recordarlo para que se ponga en marcha
una soluciéon al egocentrismo que aqueja tanto a la sociedad de hoy en dia. Cada quien
puede decir que no necesita de X o de Y pero a la postre el tiempo y la vida se encarga de
mostrarnos lo equivocados que estamos al no darle importancia a la manera en que
tratamos a los demas. Es una pena grandes problemas se puedan evitar con una expresion
diferente en nuestros rostros, con tratar de manera gentil a personas que no nos han
hecho ningun dafio, porque uno como persona no puede saber que le depara el futuro ni
si en ese futuro uno necesitara de que la persona que tenemos de frente sera quien nos
tienda la mano cuando lo necesitemos.

Eso es lo bonito de experimentar la vida sin ser perfectos, sin tener el conocimiento
exacto de cdmo tenemos que comportarnos, porque de ese modo se va a aprendiendo a
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ser mejor persona, mejor amigo y mejor humano; teniendo tropiezos y errores es la Unica
forma de aprender los hechos cotidianos de la vida.

Los procesos e interacciones que se han ido relatando en este estudio no son mas que
exposiciones de la vida misma; si, encausadas y enfocadas hacia un dmbito de caracter
cientifico pero no por eso dejando de ser situaciones netamente humanas en las que son
estos mismos los principales protagonistas.

Antes de que iniciase todo el recabado de la informacién previa para esta investigacidn,
antes de que se buscara una justificacion para mostrar el problema, antes siquiera de que
se escribiera una sola palabra, la primera cuestion que se presentd fue “éSobre qué se va
hablar?”, es una investigacion que pudo haber requerido de muchos datos cientificos por
el hecho de que el intermediario del proceso de atencién es un Call Center, pero
sinceramente esa clase de datos pueden encontrarse en gran cantidad de pdginas web
dedicadas a ilustrar técnicamente lo que es una Mesa de Ayuda, plasmar paso por paso
esos datos habria transformado a esta investigacién en simples palabras frias sacadas de
un libro que no aportaria ninguna clase de punto de vista humano a la investigacién. En el
parrafo anterior se dijo que los protagonistas aqui son las personas y las personas, la
mayoria, para entender perfectamente lo que se les estd planteando necesitan de un
mastil que les proporciones guia y confianza, pero no por eso tiene que ser de madera,
puede ser una mano que los haga sentir que alguien les esta hablando en su idioma y con
paciencia, no que les estdn dando érdenes exactas y precisas porque esa clase “hostilidad”
es la misma que se menciono en la investigacién. El toque humano es la parte mas
importante para lograr concientizar personas sobre un problema dado. Esto es aun mas
significativo cuando el tema a tratar son relaciones humanas pues es necesario que sea
alguien que entiende del tema el que te presente de primera mano los conflictos y
situaciones a estudiar. En ese sentido es el que hace que esta tesis sea diferente a lo que
se ha visto antes referente al estudio de relaciones personales en ambientes de trabajo
como el que se ha tomado por ejemplo. Las notas personales y a veces informales a las
gue se hace referencia en varias paginas del estudio son producto de las propias
experiencias autenticas de alguien que ha pasado por el proceso de atencién desde ambos
puntos de vista. En primera, porque todos en algin momento requerimos de la ayuda del
soporte técnico para cualquier producto. Las compafiias actuales se desviven por las
ganancias dejando a un lado lo que es la calidad, porque es cierto, son tiempos
econdmicamente dificiles, pero no por esto se va a dejar a un lado el hecho de ofrecer un
producto de calidad; y cuando lo que se busca es ofrecer lo mejor siempre habra maneras
de apoyar al cliente de manera justa, el soporte técnico y su evolucién es una muestra
fehaciente de que muchas empresas aun se esmeran en que sus productos mejoren con el
tiempo y ponen al alcance de sus clientes esta herramienta, que se dijo que tarde o

94



temprano todos utilizan. Como usuario, el autor utilizé dicho servicio muchas veces en las
gue se sentia con la razén de cualquier forma en la que le presentaran el asunto pero en el
afan de recibir la justicia merecida también se comporto de manera injusta con los
hombres y mujeres que intentaban prestar el apoyo. Reclamaciones, quejas y muchas
otras situaciones que no debieron ser ya que en la mayoria de los casos las personas de
atencidn a clientes tienen una limitada variedad de opciones que ofrecer. Claro que esto
se logro comprender hasta que se llego al otro punto de vista, es decir, en segunda; solo
cuando uno como persona se ve en la posicién de brindar el apoyo se da cuenta de que
tan tedioso puede ser el querer ayudar a alguien.

éPor qué a veces se vuelve tan dificil ayudar a alguien que lo necesita? A simple vista esa
pareciera ser una situaciéon que no tendrian mayor trascendencia porque normalmente los
gue necesitan ayuda tienen que volverse ddciles y receptivos a cualquiera que sea el
apoyo del que estan carentes. Pero {Qué pasa cuando las personas se muestran
renuentes a recibir el soporte? Pondran cientos de excusas desde que no les gusta que los
“regafien” (porque muchas veces alguien ayuda pero al mismo tiempo hace ver al
ayudado los errores que lo llevaron a esa circunstancia) hasta que simple y llanamente no
les agrada la persona que les esta apoyando. Esto podria no tener ningun sentido pero el
comportamiento humano es tan variado y cambiante que puede dejar sin palabras al mas
sabio o mas estudiado. A veces simplemente no se puede prever de qué humor estara la
persona con la que se tratara y como nos atendera, es por eso que uno como prestador de
servicios tiene que tener siempre presente las “armas” a disposicion, éCuales? Algunas o
todas las que se han mencionado a lo largo de investigacion, desde evitar ser “robdtico”
con el usuario hasta el ser capaz en todo momento de solucionar cualquier problema. En
las paginas anteriores se mostro por puntos todas la distintas cualidades que alguien debe
reunir para satisfacer por completo las necesidades inmediatas como las colaterales.
¢Cuadles son inmediatas y cuales son colaterales? Las primeras son las de la resolucién del
problema que el usuario/cliente presenta y las segundas son aquellas que no se prestan
directamente solo son las que de base uno debe proporcionar: ser cordiales, ser amables,
amistosos todo aquello que haga sentir un ambiente de confianza laboral al usuario. Las
herramientas que se pueden utilizar estan plasmadas a grandes rasgos en las paginas de
esta investigacion, fue una tarea dificil mantener el balance entre un estudio técnico y
otro psicolégico pues son ambitos completamente diferentes y sobre todo bastos en un
contexto individual pero ha sido un proceso que ha valido totalmente la pena con el
resultado obtenido. Cada una de los puntos que se fueron descubriendo al realizar la
investigacion fueron abriendo mas y mas posibilidades y oportunidades de recordarle a los
lectores que nunca estd de mas instruirse un poco sobre cémo tratar a las personas. Uno
puede decir “yo sé comportarme” pero a veces hay cosas que nos eluden por una u otra
razon y un recordatorio de dichos temas hace que lo tengamos presente en cada diay en
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cada interacciéon que tenemos con otra persona. Ciertamente son pocos o nulos los
modelos a seguir referentes a la relacién usuario-cliente tan especificamente como se ha
manejado en esta investigacion, es decir el soporte técnico informatico, es por esto que
se ha puesto un especial esfuerzo, dedicacion e interés en que se abarquen los puntos
mas sobresalientes que alguien pudiera buscar referente al tema. Sin tratar de ser
pretenciosos diciendo que esta investigaciéon “lo tiene todo”, porque eso seria un error
ademas de un falso, se ha tratado de que en el curso de las paginas los lectores se puedan
dar una idea a si mismos, un encaminamiento que los dirigird hacia conceptos sélidos y
personales que por medio de la busqueda y practica personal lograran mejorar aunque
sea un .001 % en su vida y relaciones con otros individuos. Ese sera el gran éxito de esta
investigacion, aportar el granito de arena a que incite a los lectores a mejorar su
comportamiento y actitud con respecto a otras personas con otros problemas y otros
pensamientos, que no estan mal, simplemente son diferentes.

Y asi llega el final de estas paginas hasta ustedes amables lectores, esperando que los
hechos, datos y situaciones proporcionadas a ustedes les sean de utilidad en sus centros
de trabajo, con sus amigos y familia, que puedan poner en practica todas las sugerencias a
las que se hace referencia durante el marco tedrico de esta investigacidn. Que ustedes
como usuarios se pregunten a si mismos si la manera de proceder que han llevado con las
personas del otro lado del teléfono es la adecuada o simplemente la justa y que ustedes
prestadores de servicios han proporcionado un cien por ciento de su capacidad para dar
una atencién de calidad a las personas que los necesitan. Tarde o temprano todos
necesitamos de alguien que nos apoye, estemos o no detrds del mostrador, solo
mantengamos presente que a quien tenemos enfrente es alguien que merece nuestro
respeto por mas “mal” que se porte con nosotros. A veces es uno mismo es el que
propicia que la situacidon se vaya por un mal camino cuando tan féacil que es poner en
practica ese gran don que hemos recibido: una sonrisa. Muchos dirdn que una sonrisa por
si sola no soluciona nada pero la verdad es que subconscientemente suaviza al receptor
de esta y en quizd en un minimo pero lo hace sentir mejor. Pueden intentarlo cuando
guieran, antes de decir alguna palabra a alguien denle su mejor y mas sincera sonrisa y
verdn que las cosas se sentiran diferentes. Lo mismo va para la atencion remota, cuando
contesten el teléfono, cuando escuchen la voz del otro lado, den un saludo amable y
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amistoso, ese simple acto de cordialidad es el que al mundo, por mas “mal” que este, le
hace falta de vez en cuando. Ya sea que estemos en el mejor momento o en el peor, la
calidad humana puede ser el rayo de luz que alegre el dia y un servidor espera que estas y
todas las palabras plasmadas a lo largo de la investigaciéon sean agradables y de gran

utilidad. Gracias.
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Call Center: Parte de la Mesa de Ayuda que se encarga de recibir lamadas de los usuarios
para levantar reportes sobre sus equipos.

Geek: Personas a las que se les denomina de este modo por su afeccion empedernida al
mundo tecnoldgico e informatico.

Hardware: Parte fisica de un aparato computacional que permite su funcionamiento.
Help Desk: Sinénimo en ingles de la de Mesa de Ayuda.
Login: Accion de ingresar en un sistema mediante un nombre de usuario y contrasefia.

Nerd: Personas a las que se les denomina de este modo por ser demasiado estudiosas y
que casi no conviven con otras personas.

Nick: Nombre de usuario o alias que se utilice como pseuddnimo en un sistema.
Password: Contrasefa en ingles.

Scanners: Dispositivo periférico que sirve para digitalizar documentos de base fisica como
lo es el papel o cartulina.

Software: Parte légica e intangible de un aparato que permite la comunicacién entre el
usuario y la maquina.

Tickets: Boletos o niumeros asignados para recibir un servicio o informacién en una fila o
cola.

Username: Nombre que obtiene una persona para poder ser reconocido por un sistemay
acceder a los servicios que el programa ofrezca.
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Cuestionarios.

En esta investigacion el instrumento elegido para realizar el recabo de informacion son los
cuestionarios, ya que cuenta con la versatilidad que se necesita para obtener resultados
sino precisos, aproximados sobre las variables del estudio. Dicha versatilidad se refiere a
que las preguntas que se hagan podran tomar cualquier forma dentro de los parametros
del marco tedrico que se ha descrito a lo largo del trabajo presente.

Los reactivos que se utilizaran en el cuestionario seran cerrados pues la claridad de los
datos se veria entorpecida por conceptos personales de los sujetos a los que se evalle si
se hiciesen de manera abierta. Asi que las opciones multiples ayudaran al esclarecimiento
de las respuestas que la persona tenga y no divague o dude sobre lo que va a responder.

Las opciones multiples seran codificadas, dependiendo de la pregunta variara ligeramente
la codificacidon pero tendrdn la misma esencia. Las respuestas podrdn seguir la siguiente
escala, dandoles el valor que el nimero que aparece a su lado:

- Totalmente de acuerdo =5

- Deacuerdo=14

- Nide acuerdo, ni en desacuerdo =3
- Endesacuerdo =2

- Totalmente en desacuerdo =1

Existirdn pocas variaciones en las opciones otorgadas al sujeto que responda, ya que el
punto de la escala 1 al 5 es lo mas comun para determinar con claridad el sentir de una
persona. Justo como aparece arriba, un 5 seria la mas alta calificacién que se puede dar o
lo mas “de acuerdo” que uno puede estar y 1 seria lo mas “desacuerdo” que uno puede
sentirse con la cuestidn presentada.

Por ultimo, antes de presentar los cuestionarios queda mencionar que dichos
instrumentos cuentan con pocos reactivos con la mera intenciéon de facilitar su resolucion,
esto es porque en un complejo o una mesa de servicios el tiempo es lo primordial, y si los
trabajadores reciben un cuestionario largo y tedioso perderdn el interés por resolver
correctamente y optaran por simplemente responder. En cambio con solo 6 reactivos que
responder tienen la confianza de que terminara rdpido, sobre todo porque tan solo
tendran que subrayar asi que sus labores y/o actividades no sufriran el menos retraso.
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CUESTIONARIO APLICABLE A USUARIOS DE LA MESA DE AYUDA
1.- ¢Como calificaria la presentacion inicial de los representantes de la Mesa de Ayuda?

a) Muy Buen b) Buena c) Regular d) Mala e) Muy Mala

2.- éLos técnicos de la Mesa de Ayuda muestran altos grados de conocimiento sobre los
problemas a resolver, inspirdndole confianza?

a) Siempre b) Muchas veces c) A veces d) Pocas veces e) Nunca

3.- éConsidera usted que los representantes de la Mesa de Ayuda, en base a su actitud,
tengan interés real por que su problema sea resuelto?

a) Siempre b) Muchas veces c) A veces d) Pocas veces e) Nunca

4.- ilos técnicos conversan con usted antes y durante el proceso de atencidn para
comprender mejor las posibles causas del malfuncionamiento del equipo?

a) Siempre b) Muchas veces c) A veces d) Pocas veces c) Nunca

5.- Cuando los representantes de la mesa de ayuda estan atendiéndolo y el problema es
complicado ¢Su actitud hacia usted se puede decir que es...?

a) Amistosa b) Comprensiva c) Cortez d) Impaciente e) Hostil

6.- ¢Los técnicos de la Mesa de Ayuda le preguntan si quedo satisfecho con la resolucion
de su problema?

a) Todas las veces b) Muchas Veces c) Regularmente d) Casi Nunca e) Nunca
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CUESTIONARIO APLICABLE A TECNICOS Y REPRESENTANTES DE LA MESA DE AYUDA

1.- ¢Qué tan seguido llegan reportes que requieren atencion minima como conectar el
equipo o cambiar contrasefas porque el usuario la ha olvidado?

a) Siempre b) No siempre c) A veces d) Casi nunca e) Nunca

2.- éHa considerado que los compafieros de trabajo no lo apoyan como dicen en los
reglamentos que deberian hacerlo?

a) Siempre b) No siempre c) A veces d) Casi nunca e) Nunca

3.- ¢Con que frecuencia usted tiene que atender mds de una vez a un usuario por un
mismo reporte?

a) Siempre b) No siempre c) A veces d) Casi nunca e) Nunca

4.- Como todo trabajador usted ha sentido que sus superiores no son adecuados para la
labor, pero ¢Se han dado verdaderas situaciones que comprueben su punto?

a) Todo el tiempo b) Muchas veces c) A veces d) No siempre e) Nunca

5.- ¢Cémo calificaria las instalaciones de la oficina en la que trabaja? (escritorio, sillas,
iluminacion, etc.)

a) Muy buenas b) Buenas c) Regulares d) Malas e) Pésimas

6.- éSe ha topado con usuarios que en vez de querer que el reporte quede resuelto no
hacen mds que entorpecer el proceso de atencion? (No proporciona los hechos, no pone
atenciodn, reincide en malas practicas con el equipo)

a) Siempre b) No siempre c) A veces d) Casi nunca e) Nunca

Recopilacidon del Ing. Salvador J. Velazquez S. Sobre el Servicio. (Copias).
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