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La mesa de servicios,o una mesa de ayudade Tl, es el
punto de contacto mas importante entre Tl y el resto de
la compaiiia. La ldgica nos dice que la mesa de servicios
asegura que Tl funcione, y al hacerlo, las personas, los
servicios y operaciones empresariales, puedan trabajar
de manera efectiva y eficaz.

Si pensamos en la evolucion de la tradicional mesa de ayuda de Tl a
la mesa de servicios (dejando de lado que algunas organizaciones
todavia llaman a su mesa de soporte de TI como mesa de ayuda) las
mesas de ayuda bien organizadas eran menos comunes cuando ITIL
v1, el marco popular de la mejor practica de gestion de servicios de Tl
(ITSM), se introdujo en 1989.

El advenimiento de la PC, luego internet, el software-as-a-service (SaaS),
los dispositivos portatiles y los big data hizo que las necesidades de Tl
hayan cambiado con el tiempo de tal manera que ya no basta con tener
registrados y solucionados los problemas del area de IT. En cambio, TI
necesita brindar un servicio de punta a punta que garantice que los
pedidos de ayuda, informacién y servicio se traten de la manera mas
rapida y efectiva como sea posible.
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Entonces, ¢qué hace que una mesade servicios de
IT sea efectiva?

Empecemos con una definicion. La mesa de servicios es una de las cuatro funciones definidas en
ITIL, ademas de los 26 procesos ITSM, y se define como:

‘El punto de contacto entre el proveedor de servicios y el
usuario. Una tipica mesa de servicios gestiona incidentes
y solicitudes de servicio asi como también maneja la
comunicacion con los usuarios”

Fuente: https//www.axelos.com/corporate/media/files/glossaries/itil 2011_glossary gb-vI-O.pdf

Los empleados, llamados comunmente “usuarios finales”, posiblemente ven la mesa de servicios
como la “cara de TI”, ya que es por lo general todo el contacto humano que tendran con el area de Tl
de su organizacion. La mesa de ayuda también juega un rol clave para ellos ya que les provee ayuda

Yy NUEevos servicios.

Para el usuario final, la mesa de ayuda es un centro tunico para todos los problemas y solicitudes. Y
como tal, debe estar ajustada a dicha finalidad. Sin embargo, es tomada como algo que debe estar alli
o sobre lo que no se reflexiona en lugar del activo corporativo que realmente es.

Este whitepaper vuelve a lo basico para proveer una guia sobre las areas claves y hacer foco en

cuando crear o mejorar una mesa de servicios de Tl:

Personas
Procesos
Productos, y
Vision de Socios


https://www.axelos.com/corporate/media/files/glossaries/itil_2011_glossary_gb-v1-0.pdf
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Contratar personas para Tl es uno de los mayores desafios en una organizacion. Sin buena gente,
incluso el mejor proceso de soporte de Tl y las mejores herramientas fallaran al entregar servicios de
calidad, soporte, y lo mas importante, valor.

Planificar el proceso de reclutamiento es critico para ayudar a encontrar la gente adecuada para
un equipo de mesa de ayuda. Involucra gente de toda la organizacién, como por ejemplo del

area Recursos Humanos, del area de expertos en el negocio y resiste a la tentacién de usar una
descripcién genérica, quizas tus requerimientos pueden ser distintos de otras mesas de servicios.

Ademas, tédmate el tiempo para asegurar que todo las necesidades de tu negocio son tenidas en
cuenta, y nada se te esta escapando.

Entre los principales requerimientos deberas tener en cuenta un buen mix de habilidades
interpersonales, técnicas y para resolver problemas y sumale la experiencia laboral adquirida. Una
vez que tienes tu listado de candidatos deberas estructurar entrevistas que tengan en cuenta esas
capacidades mencionadas.

De esta manera puedes tener una idea real de las fortalezas de cada candidato.

Recuerda también que las certificaciones de soporte de Tl como las de ITIL, no lo son todo, si bien
pueden proporcionar un indicador rapido de la capacidad de aprendizaje. Asegurate de encontrar
un equilibrio con capacidad de resolver problemas y el mundo real. Si en tu organizacion utilizan
formatos estandar de entrevistas, usalos, pueden servirte para tomar preguntas extra o puntos de
conversacion en los que no habias reparado.

Otra cuestion a tomar en cuenta, al contratar gente para tu Service Desk, es asegurarte que

los candidatos podran trabajar y agregar valor dentro del entorno potencialmente tnico de tu
organizacion. Cada empresa es diferente, y la atmdsfera en una oficina muy regulada, como una
institucion financiera o una compania farmacéutica, sera muy diferente de una de caridad o una
start-up. Por otro lado, contar con experiencia en una industria similar tendra mas valor, dado que

la curva de aprendizaje sera menor. No obstante, aquellos técnicos que hayan trabajado en una
variedad de industrias tendran mas experiencia en soportar diferentes plataformas y pueden ser mas

adaptables y tener mas ideas para posibles mejoras.
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Procesos

En la mesa de servicios de Tl residen dos de los principales procesos de ITSM orientados al cliente:
Gestion de Incidentes y cumplimiento de solicitudes. La gestion de incidentes es uno de los procesos
de ITIL mas visibles del ciclo de vida del servicio y su objetivo es restablecer el servicio habitual a

los usuarios finales, o clientes, lo mas rapidamente posible y con el menor impacto adverso posible,
asegurando que nada se pierda, se ignore u olvide. El cumplimiento de solicitudes es el proceso que
gestiona el ciclo de vida de todas las solicitudes de servicio.

La gestion de incidentes se compone de los pasos detallados a continuacion con el monitoreo,
comunicacion, ownership y seguimiento, llevado a cabo por la mesa de servicios. El cumplimiento
de solicitudes es muy similar al proceso de gestion de incidentes, la principal diferencia entre ellos es
que las solicitudes de servicios estan planificadas, mientras que los incidente, claramente, no.

Deteccion - algo no esta disponible, tiene problemas de rendimiento o no funciona como
se esperaba
Logueo y registro - capturar todos los detalles en un registro de incidente
Categorizacion y priorizacion - asegurarse de que el incidente se categorice contra
el servicio correcto y tenga la prioridad adecuada establecida basada en el impacto y la
urgencia
Diagnéstico inicial - El primer intento de resolver el incidente. Si el incidente es resuelto
en este punto, sera una resolucion de primera instancia.
Escalamiento - hay de 2 tipos:
Funcional, cuando el ticket es asignado al nivel superior de soporte. Por ejemplo desde el
primer nivel de soporte al soporte de segundo nivel.
Jerarquico, cuando el ticket es escalado en la cadena de gerentes. Esto ocurre
normalmente cuando fue hecha una queja, si el acuerdo de nivel de servicio fue
quebrado o si se necesitan recursos adicionales.
Investigacion y posterior diagnéstico - buisqueda del error y cémo repararlo.
Resolucion y Restauracion - implementacion del arreglo y restauracion del servicio.
Cierre - garantizar que el usuario final pueda volver a trabajar y cierre con los detalles de la
resolucién

Cuando defines tus procesos asegurate de que cada accion es capturada y definida en una matriz de
la asignacién de responsabilidades (RACI por las iniciales de los tipos de responsabilidad. En espariol
estos términos son: Encargado, Responsable, Consultado, Informado) de modo que es facil ver de un

vistazo quién es responsable de cada etapa del proceso.



|t Invgate

También, considera como los formularios pueden usarse para capturar toda la informacion
pertinente. Tener la informacién correcta a mano significa que se evitan los retrasos y se reduce el
potencial de errores. Algunas cosas que debes considerar, al disefiar tus formularios de incidentes y
solicitudes, incluyen:

Servicio afectado
Descripcion

Impacto en el negocio
Categoria

Prioridad

Detalles de contacto

Realiza templates de tus tickets registrados mas frecuentemente, porque todos en algiin momento
necesitaran lidiar con un reset de password, requerimientos de nuevo software, y errores de
correo electrénico. Usando modelos y plantillas te ahorraras duplicacion y rework al tiempo que te
aseguraras de que todo se registre de forma coherente.

N
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Producto

Una mesa de servicios, o herramienta de ITSM, orientada a los objetivos y efectiva es una

parte fundamental para gestionar incidentes y el cumplimiento de la solicitud en el resto de la
organizacién. Cuando la herramienta correcta es elegida (de acuerdo a las necesidades del negocio),
puede brindar las siguientes capacidades y beneficios:

Un punto centralizado de captura, para que nada se pierda, olvide o se ignore.

Mejor ajuste de los SLA, los acuerdos de nivel operacional (OLAs), y los contratos de base
(UCs, por sus siglas en inglés) debido a la supervision y alertas de conjunto de herramientas
Modelos vy plantillas para garantizar que todos los incidentes y las solicitudes de servicio
son manejadas consistentemente.

Procesos de incidentes graves: especialmente con procesos automatizados de
comunicacioén

Mejores resultados para la disponibilidad y capacidad de gestion. Si los incidentes son
ingresados y gestionados efectivamente también lo seran al resolverse, de manera que el
downtime y los problemas de performance son minimizados.

Respuesta mas rapida a los pedidos de servicio: Por ejemplo, si la si el cumplimiento de la
solicitud es manejado centralmente, es mas facil y rapido verificar el software contra las
licencias disponibles y luego desplegarlo remotamente.

Mayor precision en la gestion de la configuracion: el departamento de servicio puede
verificar y confirmar los datos del activo / elemento de configuracion (CI) al registrar
incidentes y solicitudes de servicio

Informacion de gestion mejorada con respecto a la calidad del servicio debido a los
tableros de informes incorporados.

Incremento de la satisfaccién del cliente a través de la provisiéon de un servicio de soporte
de Tl mas rapido y mejor.

Al adquirir una nueva herramienta de mesa de servicios asegurate de que estas involucrando a

tus equipos de mesa de servicios y soporte. Como usuarios diarios del sistema estaran mas que
predispuestos a aconsejar sobre las funcionalidades requeridas. No hay nada peor que descubrir
que no tuviste en cuenta un requerimiento importante cuando ya has implementado tu herramienta
de mesa de servicios, asegurate que los técnicos y analistas de soporte capturaron todos sus
requerimientos en un solo lugar para que nada se pierda. Involucrandolos tempranamente no sélo
obtienes asesoramiento sobre los requerimientos sino que tendran un mayor compromiso en que la
nueva herramienta sea un éxito.
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Cuando eliges una herramienta, la priorizacion MoSCoW-por sus siglas en inglés- (Debe tener,
Deberia tener, Pueden tener, No tendra (por el momento)) puede ser usado para priorizar los
requerimientos del negocio y para garantizar que los requerimientos mas criticos son comprendidos
por los interesados.
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Socios

Un servicio de Tl se vuelve mas efectivo a medida que se crean mas asociaciones con otras partes
interesadas. Por ejemplo, necesitaras establecer relaciones mas cercanas con areas de soporte de
Tl y negocios para asegurar que cuando los incidentes y los pedidos de servicios son escalados y
se tratan de manera eficaz y eficiente. Trabaja con estos otros equipos internos de apoyo y acuerda
como se manejan los puntos de contacto.

Sino cuentas con ninguin OLAs (acuerdos de nivel operacional, en espafiol), trabaja con la gestion de
nivel de servicio para acordarlos. Igualmente, todos los incidentes y solicitudes de servicio deben ser
manejadas consistentemente y en linea con los SLAs acordado con el negocio.

Los socios también pueden ser externos a la organizacion, por ejemplo, tecnologia de terceros y
proveedores de servicios, o grupos de usuarios, organizaciones profesionales y proveedores de
asesoramiento. Estos socios pueden ser parte de las operaciones diarias o simplemente fuentes de
mejores practicas y consejos cuando sea necesario.

Los estandares y marcos Utiles para tu servicio de Tl incluyen:
ITIL - el popular marco de mejores practicas de ITSM mencionado anteriormente. Antes era

conocido como la Biblioteca de Infraestructura de TI.
Ver https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil

COBIT - un marco de buenas practicas tanto para la gestion de Tl como para el gobierno.
COBIT también se conocia anteriormente como Objetivos de control de la informacion y las
tecnologias relacionadas. Ver http://www.isaca.org/cobit/pages/default.aspx

ISO/IEC 20000 - el estandar internacional para ITSM.

Ver https://en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC 20000



https://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil
http://www.isaca.org/cobit/pages/default.aspx
https://en.wikipedia.org/wiki/ISO/IEC_20000
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Las organizaciones utiles para obtener tips, recursos y plantillas incluyen:

The itSMF - una organizacion global que promueve las mejores practicas de ITSM y
proporciona consejos practicos sobre implementaciones de escritorio de servicio de vida
real. Tiene mas de 50 capitulos a nivel mundial y esta compuesto por 40,000 miembros.
Ver http://www.itsmfi.org/?page=Contactinformation

The Service Desk Institute - una comunidad para profesionales de servicios de TI.
Ver https://www.servicedeskinstitute.com/

HDI - es una asociacion profesional para la industria de soporte técnico.
Ver http://www.thinkhdi.com/about.aspx

ISACA - proporciona orientacion practica, puntos de referencia y otras herramientas
efectivas para todas las empresas que utilizan sistemas de informacion; y es el propietario
del marco COBIT. Al igual que el itSMF, tiene capitulos locales que proporcionan ayuda,
soporte y capacitacion. Ver https://www.isaca.org/pages/default.aspx

Recursos en linea como ITSM.tools


http://www.itsmfi.org/?page=ContactInformation
https://www.servicedeskinstitute.com/
http://www.thinkhdi.com/about.aspx
https://www.isaca.org/pages/default.aspx
https://ITSM.tools
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En conclusion

La mesa de servicios es uno de los activos mas importantes de Tl ya que es el punto central de
contacto para los usuarios finales y es responsable de incidentes, solicitudes de servicio y preguntas
a lo largo de sus respectivos ciclos de vida. En ultima instancia mantiene a Tl y, por lo tanto, el
negocio en funcionamiento.

Tu mesa de servicio siempre se tratara de personas. Puedes tener las mejores herramientas y
procesos fantasticos, pero sin las personas y relaciones adecuadas, nada funcionara de manera
optima.

Por lo tanto, tdmate el tiempo para construir tu mesa de servicio apropiadamente: reclutar a la gente
adecuada tomara tiempo, pero el esfuerzo valdra la pena para contratar a quienes cumplan con tus
requisitos a largo plazo.

Pero, ten en cuenta que el trabajo duro no termina en la fase de reclutamiento. Una vez que tengas
a tu dream team de personal de servicio, deberas hacer el mayor esfuerzo para mantenerlos. De
manera que te recomendamos trabajar con el departamento de Recursos Humanos para crear una
estrategia de retencion del personal que establezca un proceso continuo de evaluacién, apoyo,
capacitacion y recompensa.

Los procesos del servicio de soporte deben ser faciles de usar y automatizados donde sea posible
para que la vida sea mas facil para todos:

Facil para que los usuarios finales interactuen con el servicio de atencién al cliente.
Facil para que los agentes de la mesa de servicio hagan lo que necesitan hacer.

Por lo tanto, cuando disefas procesos, el valor y la experiencia del cliente se sitian en el centro de
todo lo que se hace para aumentar la participacion y la aceptacién del impulso.

La parte final de la historia de tu servicio de atencioén es tu conjunto de herramientas.

Al involucrar a tu departamento de servicio y equipos de soporte, tendras una buena base para las
excelentes capacidades de soporte de TI. Al involucrar a tu empresa y disefar la herramienta para
que sea facil interactuar con ella, ofreceras una excelente oferta de servicios con la que las personas
se involucraran.
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En dltima instancia, al tomar las personas, los procesos y las consideraciones tecnoldgicas en el
disefio y la entrega de su servicio de atencidn al cliente, crearas algo que no solo sea adecuado para
el proposito, sino que le proporcionaras un valor real y tangible al negocio.

Acercade IlnvGate

InvGate provee soluciones de gestidn de servicios de Tl (ITSM) y gestion de activos de Tl (ITAM),
disenadas para simplificar y mejorar la vida de los profesionales de TI.

InvGate Service Desk ayuda a los clientes a proporcionar un mejor soporte de Tl, ofreciendo un
unico punto de contacto para que los usuarios finales informen sobre sus problemas de Tl y soliciten
nuevos servicios.

InvGate Service Desk posee funcionalidades alineadas a ITIL, marco que proporciona las mejores
practicas para la gestion de servicios de Tl, lo que le permite a tu empresa aumentar la eficiencia del

soporte para reducir costos y mejorar la calidad del servicio y la experiencia del usuario final.

Si quieres conocer InvGate, entonces puedes comenzar hoy tu prueba gratuita por 30 dias.




