
M A N U A L  D E  O P E R A C I Ó N

Mesa de
Servicio
Todo lo que hoy se pierde entre llamadas, correos y mensajes de WhatsApp
convertido en casos con número, responsable y fecha de compromiso: lo que
el cliente reclama y también lo que la propia empresa necesita resolver de
puertas adentro.

DIRIGIDO A

Quien atiende y quien
supervisa

REQUIERE

Licencia de Helpdesk

EJEMPLO

Una ferretería real

SiReTT Online · Manual de la Mesa de Servicio Guía de operación · Nueve capítulos



Para qué sirve una mesa de servicio
Una empresa que vende y despacha recibe todos los días peticiones que no son ventas: una factura
que no llegó, una entrega incompleta, una consulta de garantía, un permiso que hay que dar, una
impresora que dejó de imprimir. Casi siempre viajan por el canal equivocado.

El problema no es que lleguen: es que llegan a una persona, no a la empresa. Si esa persona está
de vacaciones, el asunto desaparece. Una mesa de servicio convierte cada petición en un caso
con número, responsable y plazo, y deja el rastro completo de lo que se hizo.

El manual recorre la herramienta en el orden en que se necesita: primero se prepara, después se atiende un
caso interno, luego uno de cliente y al final se mira el tablero. Los ejemplos son de Grupo Yunque, una
ferretería con dos sociedades y tres departamentos.

1 Qué resuelve, con ejemplos
Cinco situaciones cotidianas y qué cambia al registrarlas.

2 Los cinco conceptos
Caso, estado, prioridad, categoría y acuerdo de servicio.

3 Preparar la herramienta
Los cuatro catálogos y el paso que casi todos olvidan.

4 Un caso interno
La impresora de la caja 2 y el permiso de la nueva asistente.

5 Un caso de cliente
La factura que no llegó y la entrega incompleta.

6 El portal del cliente
Qué ve, qué puede hacer y qué nunca alcanza a ver.

7 Visibilidad de cada mensaje
La pieza que hace seguro todo lo anterior.

8 Los acuerdos de servicio
Los dos relojes y el horario de atención.

9 El tablero
Qué mirar cada mañana y qué decisiones salen de ahí.

Antes de empezar. Requiere la licencia de Helpdesk: sin ella los módulos no aparecen en el menú. El acceso
se reparte en tres permisos —agente para atender, supervisor para reasignar y cerrar, y configuración para
los catálogos.
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1 · Qué resuelve, con ejemplos
La pregunta no es si su empresa tiene estos casos, sino dónde están ahora. Estos cinco son reales y
salieron de una sola semana de Grupo Yunque.

La factura electrónica que no llegó

Una clienta necesita el comprobante del viernes para su declaración. El documento existe y Hacienda lo aceptó,
pero el correo registrado tenía una letra de más. Sin mesa de servicio esto se resuelve por teléfono y nadie
corrige el dato en la ficha, así que vuelve a pasar el mes siguiente. Con mesa de servicio queda el caso, la
causa anotada y la corrección hecha.

La entrega incompleta

Llegaron 47 sacos y la factura dice 50. El chofer dice una cosa, la boleta de despacho dice otra. Es un reclamo
con dinero de por medio y con dos versiones. El caso guarda las dos, y la decisión —reponer o emitir nota de
crédito— queda escrita con fecha y con nombre.

El permiso de la asistente nueva

Entra alguien a compras y necesita ver órdenes pero no aprobar pagos. Es una petición interna que suele
pedirse de palabra y ejecutarse a medias. Registrada, queda constancia de qué se pidió, quién lo autorizó y
qué se le dio: justo lo que una auditoría pregunta después.

El descuadre de bodega

Doce sacos de diferencia en el conteo del cierre. No es un incidente de un día: es una investigación que dura
varios y pasa por varias manos. El caso sostiene el hilo mientras se revisa.

La impresora fiscal de la caja 2

Deja de imprimir el comprobante a media mañana. La venta se registra igual, pero el cliente se va sin su tiquete.
Es el caso más urgente de todos y el que menos se documenta, porque quien lo sufre está ocupado
cobrando.
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1 · QUÉ RESUELVE, CON EJEMPLOS

Lo que cambia, en concreto
No es una cuestión de orden. Son cuatro cosas medibles:

SIN MESA DE SERVICIO CON MESA DE SERVICIO

La petición vive en el correo o el teléfono de una
persona.

Vive en la empresa, con número propio y buscable.

Si esa persona falta, el asunto se detiene sin que nadie
lo note.

Aparece en la bandeja como sin asignar y alguien lo
toma.

Nadie sabe cuánto se tardó, salvo que el cliente
reclame.

Cada caso tiene plazo de respuesta y de resolución, y
el tablero avisa.

Lo aprendido se pierde: el mismo problema se resuelve
de cero.

El hilo queda; el siguiente caso igual se resuelve
leyendo el anterior.

Interno y externo, en la misma herramienta. Tres de los cinco ejemplos anteriores no son de clientes: son de
la propia empresa. La Mesa de Servicio sirve igual para las dos cosas, y esa es la razón de que convenga
encenderla incluso si usted no atiende público.

La bandeja de trabajo con los casos de una semana. Cada fila resume quién reporta, quién atiende, en qué estado va y cuánto tiempo
lleva. El disco de color a la izquierda es el estado; el borde, la prioridad.
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2 · Los cinco conceptos
Cinco palabras sostienen toda la herramienta. Vale la pena entenderlas antes de tocar nada, porque las
decisiones de configuración del capítulo siguiente dependen de ellas.

El caso

Una petición, un problema o una consulta, con número propio (SOP-00004) desde que nace. Todo lo que
pase después —respuestas, cambios de mano, documentos— cuelga de ese número. Un caso es un asunto:
si el cliente pregunta dos cosas distintas, son dos casos, aunque llamara una sola vez.

El estado
En qué punto del camino va: abierto, en proceso, en espera del cliente, resuelto, cerrado. Usted elige los
nombres, pero cada estado tiene además un tipo, y eso es lo que el sistema entiende. El tipo decide si el
caso cuenta como pendiente, si el reloj sigue corriendo y si todavía admite respuestas.

La prioridad
Qué se atiende primero. Lleva un peso numérico con el que el sistema ordena la bandeja, y arrastra consigo
el acuerdo de servicio: a mayor prioridad, menos horas de plazo.

La categoría
De qué trata: facturación, entregas, garantías, accesos, equipos. Sirve para tres cosas a la vez: enrutar el caso
al equipo correcto, agrupar el tablero para ver dónde se va el tiempo, y darle al cliente una lista
comprensible cuando abre un caso desde el portal.

El acuerdo de servicio
Cuánto se compromete la empresa a tardar. Son dos relojes, no uno: el de la primera respuesta, que mide
cuánto tarda alguien en dar señales de vida, y el de la resolución, que mide cuánto tarda el asunto en
quedar arreglado.

Los dos relojes miden cosas distintas. Un caso puede cumplir el primero y fallar el segundo: se contestó en
diez minutos y se resolvió en cuatro días. Por eso se miden aparte, y por eso el tablero los muestra separados.
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2 · LOS CINCO CONCEPTOS

Cómo se combinan
Un caso nace y el sistema le calcula el plazo solo. La cadena es esta:

1 Se elige la categoría y la prioridad

Es lo único que se decide a mano. La categoría dice de qué trata; la prioridad, qué tan urgente es.

2 El sistema busca el acuerdo

Primero mira si la prioridad tiene acuerdo propio. Si no lo tiene, toma el de la categoría. Si tampoco,
usa el primer acuerdo activo de la lista. Ese orden es fijo y conviene tenerlo presente al configurar: lo
que ponga en la prioridad manda sobre lo que ponga en la categoría.

3 Se fijan las dos fechas de vencimiento

Con las horas del acuerdo, contadas desde la apertura. Quedan escritas en el caso y no se recalculan
solas, salvo que alguien escale el caso y cambie su prioridad.

4 El reloj corre según su tipo

Un acuerdo en horas naturales cuenta noches y fines de semana. Uno en horario laboral solo cuenta
las horas de atención de la empresa. Un caso urgente de viernes por la tarde vence el sábado con el
primero, y el lunes con el segundo.

La cabecera de un caso reúne los cinco conceptos: estado y prioridad, la categoría a la derecha, y abajo las dos fechas de vencimiento del
acuerdo. El hilo va debajo de todo esto.
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3 · Preparar la herramienta
Cuatro catálogos y un quinto paso que no es un catálogo pero sin el cual la mesa de servicio no se
puede repartir. Todos llegan sembrados y utilizables, así que puede trabajar sin tocar nada: lo que
sigue es para ajustarlos a su empresa.

3.1 Estados: el camino del caso

DÓNDE ESTÁ Clientes › Mesa de Servicio › Guía › Estados

Vienen cinco y cubren la mayoría de las operaciones. Lo importante no es el nombre —ese lo cambia a
su gusto— sino el tipo, que es lo que el sistema interpreta:

Abierto — el caso está en manos del equipo. Los casos nuevos nacen en el primer estado abierto
de la lista, según el orden.

En espera del cliente — se aguarda información de fuera. Si el cliente responde, el caso vuelve solo
al estado inicial.

Resuelto — se dio una solución. Si el cliente responde, el caso se reabre.

Cerrado — es el final. El cliente ya no puede responder y debe abrir uno nuevo.

La casilla Final marca los que ya no admiten respuesta. Siempre debe quedar al menos un estado
activo de tipo Abierto.

El catálogo de estados: la columna Tipo es la que manda; el nombre y el color son suyos. Casos avisa cuántos lo usan,
para no desactivar uno en uso.
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3 · PREPARAR LA HERRAMIENTA

3.2 Prioridades: qué va primero

DÓNDE ESTÁ Clientes › Mesa de Servicio › Guía › Prioridades

Cuatro de fábrica: baja, normal, alta y urgente. El peso es el número con que el sistema las compara, y
los casos de mayor peso encabezan la bandeja.

Un caso que llega sin prioridad —por ejemplo, desde el portal— nace con la prioridad activa cuyo peso
esté más cerca de 2. Conviene, por tanto, reservar ese valor para la que usted considere «normal».

El cliente nunca elige la prioridad. Cuando abre un caso desde el portal escoge el tipo de caso, pero no qué
tan urgente es. La fija el sistema y la ajusta su equipo. Es deliberado: si el cliente pudiera marcar todo como
urgente, los tiempos comprometidos dejarían de significar algo.

Prioridades con su peso y su acuerdo. Heredar significa que el caso tomará el acuerdo de su categoría en lugar de traer uno propio.
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3 · PREPARAR LA HERRAMIENTA

3.3 Categorías: de qué trata

DÓNDE ESTÁ Clientes › Mesa de Servicio › Guía › Categorías

Es el catálogo que más conviene pensar, porque es el que ve el cliente y el que agrupa el tablero. Las
de Grupo Yunque salieron de mirar qué llegaba de verdad en una semana:

Facturación Electrónica — comprobantes que no llegan, datos mal escritos, notas de crédito.

Pedidos y Entregas — faltantes, retrasos, direcciones equivocadas.

Garantías y Devoluciones — consultas de cobertura y trámites de cambio.

Sistema y Accesos — permisos, claves, problemas del portal.

Equipos e Infraestructura — impresoras, lectores, red.

Pocas y reconocibles funciona mejor que muchas y precisas: si el cliente no sabe cuál elegir, elige
cualquiera y el enrutamiento deja de servir.

Las categorías de la ferretería, cada una con su acuerdo. Garantías y Equipos usan el acuerdo laboral —no son urgencias de fin de
semana—; el resto, el de 24×7.
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3 · PREPARAR LA HERRAMIENTA

3.4 Acuerdos de servicio: los plazos

DÓNDE ESTÁ Clientes › Mesa de Servicio › Guía › Acuerdos de Servicio

Cada acuerdo fija dos números —horas para la primera respuesta y horas para resolver— y elige el
reloj con que se cuentan. Los dos de fábrica cubren casi todo:

Estándar 24×7 — 4 horas para responder, 48 para resolver, contadas siempre. Para lo que duele:
facturación, pedidos, accesos.

Laboral — 8 y 72 horas, contadas solo dentro del horario de atención. Para lo que puede esperar al
día siguiente.

De dónde sale el horario laboral. El reloj laboral usa el Horario de Atención que se define en Configuración
del Sistema, sección Sesiones de Usuarios, y los feriados salen del calendario de Recursos Humanos. Si no ha
configurado ese horario, use acuerdos de horas naturales: un reloj laboral sin horario definido no tiene contra
qué medir.

Los dos acuerdos. La columna Casos muestra cuántos los están usando; debajo de cada nombre, de cuántas prioridades y categorías es el
predeterminado.
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3 · PREPARAR LA HERRAMIENTA

El paso que casi todos olvidan

Puede tener los cuatro catálogos perfectos y aun así no poder asignarle un caso a nadie. Es el
tropiezo más común al estrenar la herramienta, y no da ningún mensaje de error: la lista de
agentes sale vacía y no se entiende por qué.

La razón es que SiReTT distingue dos cosas que suenan iguales:

EL DEPARTAMENTO DE LA FICHA LOS DEPARTAMENTOS QUE ATIENDE

En la ficha del empleado. Dice a qué departamento
pertenece: organigrama y planilla.

En Departamentos, Distribución de Usuarios. Dice
dónde atiende casos: alimenta la asignación.

Una persona pertenece a uno. Una persona puede atender varios.

Si solo llena esto, la mesa de servicio no ofrecerá a
nadie.

Es lo que hay que llenar para poder repartir el trabajo.

3.5 Decir quién atiende cada departamento

DÓNDE ESTÁ Sistema › Sociedades › Departamentos y Distribución

Entre a la lista de departamentos y pulse el icono Distribución de Usuarios de la fila. Marque a
quienes vayan a atender casos de ese departamento y guarde. Repita para cada uno; una persona
puede estar en varios.

La distribución de usuarios de Administración. Los interruptores encendidos son quienes podrán recibir casos de ese departamento en la
cascada de asignación.
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4 · Un caso interno
Empezamos por dentro a propósito. Una mesa de servicio que solo atiende clientes se usa a medias; la
que también ordena lo de puertas adentro se vuelve indispensable en una semana.

Son las diez de la mañana y la impresora fiscal de la caja 2 deja de imprimir. La venta se registra,
pero el cliente se va sin su tiquete. Marta, la cajera, no puede dejar la caja para ir a buscar a
alguien.

4.1 Registrar el caso

DÓNDE ESTÁ Clientes › Mesa de Servicio › Nuevo Ticket

El formulario pide lo mínimo: un asunto que resuma en una línea, la categoría, la prioridad y la
descripción. El enrutamiento —empresa, departamento, agente— es opcional: se puede dejar para
después y asignarlo desde la ficha. Sin enrutar, el caso queda sin dueño y le aparece a todos los
operadores —en la bandeja y en el buzón de Avisos— hasta que alguien lo tome.

La descripción es lo que más ayuda al que reciba el caso. Vale la pena escribir qué se intentó ya: «se
reinició el equipo y se cambió el rollo, sin resultado» ahorra que la primera respuesta sea justamente
esa pregunta.

El contacto no es el cliente. El campo Contacto que reporta es texto libre y sirve para casos internos: quién
avisó. El cliente es otra cosa —se vincula desde la ficha del caso— y solo aplica cuando el asunto es de alguien
de fuera.

El alta de un caso interno, con el enrutamiento todavía en blanco.
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4 · UN CASO INTERNO

Lo que gana la empresa
El caso de la impresora se resolvió en dos horas, como se habría resuelto sin la herramienta. La diferencia
aparece a los tres meses, cuando vuelve a pasar:

Se busca «impresora fiscal» y salen los casos anteriores, con lo que se hizo cada vez.

Se ve que es la tercera vez en el año con la misma caja, dato que nadie tenía porque cada incidente vivía
en la memoria de quien lo atendió.

Con eso, la conversación deja de ser «arreglemos la impresora» y pasa a ser «cambiemos la impresora»,
que es una decisión de compra con evidencia detrás.

Ese es el valor real de registrar lo interno: no resolver más rápido el caso de hoy, sino ver el
patrón que solo se nota cuando los casos están juntos y contados.

4.2 Un caso interno que además deja constancia

El segundo ejemplo es distinto. Javier pide acceso al módulo de compras para una asistente nueva: ver
órdenes, pero no aprobar pagos. Roberto se lo concede, Javier confirma por escrito el alcance y el
caso se cierra.

Aquí lo que importa no es la rapidez —era un trámite de diez minutos— sino que quedó escrito qué se
pidió, quién lo autorizó y qué se concedió. Es exactamente lo que una auditoría pregunta seis meses
después, y lo que normalmente nadie puede contestar.

Las notas internas no salen del equipo. En un caso interno todo el hilo es interno por definición, pero
conviene tomar la costumbre desde ya: la visibilidad se elige en cada mensaje, y en los casos de cliente esa
elección es la que protege la información de la empresa. Se explica en el capítulo 7.
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5 · Un caso de cliente
Aquí cambia todo: hay alguien esperando fuera de la empresa, hay un plazo que cumplir y hay
información que no debe salir. Los tres ejemplos siguientes son los que más se repiten.

5.1 La factura que no llegó

Una clienta llama porque necesita el comprobante del viernes para su declaración. Marta abre el caso,
lo vincula al cliente y lo enruta a Administración.

María lo investiga y encuentra la causa: el comprobante sí fue aceptado por Hacienda; lo que falló fue
el envío, porque el correo registrado en la ficha tenía un error de escritura. Eso lo anota como nota
interna. Después escribe la respuesta al cliente, que dice lo mismo en otro tono y sin señalar de quién
fue el error.

Ese doble registro —lo que pasó de verdad y lo que se le cuenta al cliente— es lo que distingue
una mesa de servicio de un buzón de correo. Las dos cosas quedan, en el mismo hilo, y solo
una sale.

El hilo del caso visto por el equipo. La nota interno registra la causa real; la marcada como cliente es la única que la clienta verá en su
portal.
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5 · UN CASO DE CLIENTE

5.2 La entrega incompleta

El cliente reporta que llegaron 47 sacos de los 50 facturados. Es un reclamo con dinero de por medio y
con dos versiones: la del chofer y la de la bodega.

Sofía consulta y confirma que la boleta de despacho decía 47: el error salió de la bodega, no del
transporte. Lo deja anotado internamente y le escribe al cliente ofreciendo dos salidas —reponer en la
ruta del jueves o emitir nota de crédito— y pone el caso en espera del cliente.

Para qué sirve «en espera del cliente». Es el estado que dice «la pelota no está de nuestro lado». Sirve para
dos cosas: el caso deja de contar como trabajo pendiente del equipo, y cuando el cliente responde vuelve solo
al estado inicial y reaparece en la bandeja. Sin él, o se olvidan los casos o se cierran antes de tiempo.

5.3 La consulta de garantía

El tercero es el más simple y el que más se subestima: una clienta pregunta si su taladro sigue en
garantía y qué cubre. Se responde, se resuelve y se cierra el mismo día.

Registrarlo cuesta un minuto y sirve para dos cosas: la respuesta queda escrita —de modo que la
próxima vez se copia en vez de redactarse— y el tablero muestra cuántas consultas de garantía llegan
al mes, que es justo el dato que hace falta para decidir si conviene publicar esa información en el
catálogo web.

Ninguno de estos tres casos es complicado. Lo difícil, sin herramienta, es acordarse de todos a la
vez cuando además hay que atender el mostrador.
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5 · UN CASO DE CLIENTE

Atender: las tres acciones
Desde la ficha del caso, el botón Acciones abre el panel con todo lo que se le puede hacer:

A Cambiar el estado

Mover el caso por su ciclo: tomarlo, ponerlo en espera, resolverlo o cerrarlo. Cada cambio queda
registrado en el hilo con su fecha y su autor.

B Escalar: prioridad y categoría

Subir la prioridad de un caso que resultó más grave de lo que parecía, o corregir la categoría si se
clasificó mal. Al cambiar la prioridad, el acuerdo de servicio se recalcula y con él las fechas de
vencimiento.

C Reasignar

Empresa, departamento y agente, en cascada: al elegir la empresa se cargan sus departamentos, y al
elegir el departamento se cargan las personas que lo atienden —las que marcó en el paso 3.5—.

El panel de acciones: las tres operaciones en un solo lugar. Cualquiera
de ellas recarga la ficha para reflejar el cambio.
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6 · El portal del cliente
Hasta aquí todo lo ha hecho el equipo. El portal cambia el punto de partida: el cliente abre el caso él
mismo, consulta cómo va y responde sin llamar por teléfono.

6.1 Qué necesita el cliente para entrar

DÓNDE ESTÁ Clientes › ficha del cliente › Acceso Web

El portal usa el acceso web del cliente, el mismo con que consulta su estado de cuenta y sus pedidos.
No hay un usuario aparte para soporte: si el cliente ya entra al portal, tiene sus casos.

Entra con su correo y su clave. En el menú, dentro de Mi Cuenta, aparece Mis Casos de Soporte.

Cada cliente ve solo lo suyo. La lista está acotada por el cliente de la sesión, y esa comprobación se repite al
abrir cada caso. Un cliente no puede llegar a un caso de otro ni cambiando el número en la dirección.

La lista del cliente: sus casos, el estado en que van y cuándo fue la última actividad. Los casos de otros clientes
no existen para él.
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6 · EL PORTAL DEL CLIENTE

6.2 Abrir un caso

El cliente escribe un asunto, elige el tipo de caso de la lista de categorías y describe qué ocurre. No
elige prioridad ni agente: de eso se encarga el equipo.

Al enviarlo recibe el número de caso, que es con lo que puede darle seguimiento. El caso entra a la
bandeja del equipo con canal Portal del cliente, de modo que se distingue a simple vista de los que
registró el personal.

El formulario del cliente: tres campos y nada más. Cuanto más corto, más probable es que lo use
en vez de llamar.

6.3 Seguir y responder

El cliente ve la conversación y puede contestar desde ahí mismo, adjuntando imágenes o documentos.
Cada respuesta suya reactiva el caso: si estaba en espera vuelve a la bandeja, y si estaba resuelto se
reabre.

Un caso cerrado ya no admite respuesta: el cliente tendría que abrir uno nuevo. Por eso conviene usar
resuelto mientras exista alguna posibilidad de que el asunto siga, y dejar el cierre para cuando de
verdad terminó.
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7 · Visibilidad de cada mensaje
Es la pieza que hace seguro todo lo anterior, y la que más conviene entender antes de darle el portal a
un cliente. Cada mensaje del hilo lleva una etiqueta que decide quién puede leerlo.

Cliente

Lo ve el cliente en su portal y lo recibe por correo. Es lo único que sale de la empresa. Se escribe pensando
en quién lo va a leer.

Interno
Lo ve todo el equipo, nunca el cliente. Aquí van la causa real, lo que se probó, a quién hay que preguntarle y
las conjeturas que todavía no se confirman.

Confidencial
Solo los supervisores. Para lo que no debe leer ni el resto del equipo: antecedentes del cliente, decisiones
comerciales, temas de personal.

Qué hace a alguien «supervisor». No es un cargo ni un nivel de la jerarquía: es el permiso Mesa de Servicio
— Supervisor, que se le marca a cada usuario en Usuarios › Lista de Usuarios › abrir el usuario › pestaña Permisos.
Quien lo tiene ve y reasigna todos los casos, lee y escribe los mensajes confidenciales, y puede borrar
mensajes o adjuntos de cualquier agente. Quien no lo tiene ni siquiera sabe que ese mensaje existe: no aparece
en el hilo, ni en el buscador, ni en sus avisos.

La elección se hace en cada mensaje, no en el caso. Un mismo hilo mezcla los tres tipos, y el
cliente solo ve los suyos, numerados de forma que ni siquiera nota que faltan otros.

7.1 El mismo caso, dos lecturas

Vale la pena verlo en el ejemplo de la factura del capítulo 5. Es el mismo caso, la misma pantalla, y dos
personas ven cosas distintas:

LO QUE VE EL EQUIPO LO QUE VE LA CLIENTA

El reporte inicial de Marta. Nada: es el registro de quien tomó la llamada.

Nota interna: «el correo de la clienta estaba mal
escrito en la ficha».

Nada. Y es lo correcto: el error era de la empresa.

La respuesta redactada para ella. Su único mensaje, firmado como «Soporte».

El cambio de estado y la reasignación. Nada: son movimientos internos.

Seis entradas en total. «Conversación · 2 mensajes».
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7 · VISIBILIDAD DE CADA MENSAJE

El mismo caso en el portal de la clienta. El contador dice dos mensajes, no seis: la nota interna, el reporte y los cambios de estado no
existen para ella.

El aviso más importante de este manual. La visibilidad la elige quien escribe, en el momento de escribir. De
fábrica el compositor viene en Interno, que es la opción prudente: si alguien se distrae, el mensaje se queda
dentro. Pero conviene revisarlo siempre antes de enviar, porque el error contrario —marcar como cliente algo
que no debía salir— no tiene vuelta atrás.

7.2 Qué conviene poner en cada sitio

En interno: la causa técnica, el nombre de quien se equivocó, lo que se sospecha y aún no se
confirma, y lo que se intentó sin éxito.

En cliente: qué se encontró, qué se va a hacer y para cuándo. Sin jerga y sin repartir culpas dentro
de la empresa.

En confidencial: lo que afecta a la relación comercial o a una persona concreta.

Una regla simple: si dudó un segundo antes de escribirlo, no va en cliente.
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8 · Los acuerdos de servicio
Un acuerdo es una promesa que la empresa se hace a sí misma: cuánto va a tardar en dar señales de
vida y cuánto en resolver. El sistema la mide sola y avisa cuando no se cumple.

8.1 Los dos relojes

Arrancan los dos a la vez, al abrirse el caso, pero se detienen en momentos distintos:

El de primera respuesta se detiene con el primer mensaje dirigido al cliente. Una nota interna no lo
detiene: para el cliente, nadie ha contestado todavía.

El de resolución se detiene cuando el caso pasa a un estado de tipo resuelto.

Por qué una nota interna no cuenta como respuesta. Porque el reloj mide lo que el cliente percibe, no la
actividad del equipo. Un caso con diez notas internas y ningún mensaje al cliente lleva, para quien espera, el
mismo silencio que uno sin tocar.

8.2 Horas naturales u horario laboral

Cada acuerdo elige su reloj. En horas naturales el tiempo corre siempre, incluidas noches y fines de
semana: es lo que corresponde a lo que no puede esperar. En horario laboral solo corre dentro del
horario de atención, y los feriados salen del calendario de Recursos Humanos.

La diferencia es grande: un caso abierto el viernes a las cuatro de la tarde con 8 horas de plazo vence el
sábado a medianoche con el primero, y el lunes a media mañana con el segundo.

Elegir mal el reloj es la causa más común de incumplimientos que no son reales: un acuerdo de 4
horas naturales sobre un tipo de caso que nadie atiende de noche va a incumplirse todas las
noches, y el tablero lo dirá con razón.
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8 · LOS ACUERDOS DE SERVICIO

8.3 Cómo se ve el cumplimiento

En la bandeja, cada caso lleva un distintivo con el estado de su acuerdo: en plazo, por vencer cuando
queda poco, o vencido en rojo si ya pasó. En la ficha del caso aparecen las dos fechas de vencimiento
y, debajo, las de cumplimiento efectivo.

Un caso resuelto tarde queda marcado para siempre, y eso es lo correcto: el tablero del mes tiene que
poder contarlo.

Fijar plazos que no se puedan cumplir es peor que no fijarlos. Si el equipo es de dos personas y el acuerdo
promete 4 horas de respuesta 24×7, el indicador de cumplimiento va a vivir en rojo y en un mes nadie lo
mirará. Es preferible empezar con plazos holgados, ver qué se cumple de verdad y apretarlos después.

Los dos acuerdos de la ferretería. La columna Casos dice cuántos los están usando ahora mismo, y debajo del nombre, de cuántas
prioridades y categorías es el predeterminado.
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9 · El tablero
Es la pantalla del supervisor, y está pensada para mirarse de pie y en un minuto. Separa dos cosas que
se confunden a menudo: cómo está la mesa ahora y cómo trabajó en el mes.

9.1 Estado actual: los tres números de la mañana

Abiertos — cuánto trabajo hay encima de la mesa en este momento.

Vencidos — cuántos ya pasaron su plazo. Es el número que obliga a actuar hoy.

Sin asignar — cuántos no tienen dueño. Debería ser cero al final del día: un caso sin responsable es
un caso que nadie está mirando.

Estos tres no dependen del mes que esté viendo: son de ahora.

9.2 Eficiencia del periodo: cómo se trabajó

Los cinco de abajo sí se miden dentro del mes seleccionado: cuántos casos entraron, cuántos se
resolvieron, qué porcentaje cumplió su acuerdo y los dos tiempos promedio.

El dato más útil no es ninguno de ellos por separado, sino la relación entre creados y resueltos: si mes
tras mes entran más de los que salen, la mesa se está llenando y ningún promedio lo va a decir.
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9 · EL TABLERO

El tablero de un mes de operación: arriba el estado de ahora, debajo la eficiencia del periodo, y al pie la
carga repartida por agente.
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9 · EL TABLERO

Qué decisiones salen de aquí
Un tablero que solo se mira no sirve de nada. Estas son las cuatro lecturas que llevan a hacer algo:

LO QUE MUESTRA LO QUE HAY QUE HACER

Casos sin asignar al cierre del día. Repartirlos. Si se repite, revisar quién atiende cada
departamento en la distribución de usuarios.

Cumplimiento bajo con tiempos promedio buenos. Los plazos están mal calibrados, no el equipo. Revisar
los acuerdos.

Una categoría concentra la mayoría de los casos. El problema no es de soporte: es de proceso. Ahí hay
algo que arreglar aguas arriba.

La carga se acumula en una sola persona. Repartir. Un agente saturado incumple plazos aunque
trabaje bien.

La mesa de servicio no mejora la atención por existir. La mejora cuando alguien mira estos
números una vez por semana y cambia algo en consecuencia.

Dónde seguir. El módulo trae su propia guía dentro del sistema: el botón Guía de la bandeja abre una
referencia con los conceptos, la configuración y los permisos, siempre a mano y siempre al día con la versión
instalada. Este manual cubre el recorrido; esa referencia, el detalle.
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En resumen
Si tuviera que quedarse con cinco ideas de todo el manual, serían estas.

Registre también lo interno
Tres de los cinco ejemplos del capítulo 1 no eran de clientes. La herramienta rinde el doble cuando ordena
las dos cosas.

Configure la distribución de usuarios
Es el paso que no se ve y sin el cual no se puede asignar nada. Va en Departamentos, no en la ficha del
empleado.

Revise la visibilidad antes de enviar
Viene en interno por prudencia. El error caro es el contrario.

Prometa plazos que pueda cumplir
Un acuerdo incumplido todas las noches convierte el tablero en un adorno.

Mire el tablero una vez por semana
Y cambie algo. Es la única parte de esto que no hace el sistema.

Una mesa de servicio no hace que su empresa cometa menos errores. Hace que ninguno se
pierda, que todos tengan dueño y que al final del mes se pueda decir, con números, cómo se
atendió a la gente.
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