MANUAL DE OPERACION

Mesa de
Servicio

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

puertas adentro.

DIRIGIDO A REQUIERE EJEMPLO
Quien atiende y quien Licencia de Helpdesk Una ferreteria real
supervisa
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SiReTT Online - Manual de la Mesa de Servicio PRESENTACION

Para qué sirve una mesa de servicio

Una empresa que vende y despacha recibe todos los dias peticiones que no son ventas: una factura
que no llegd, una entrega incompleta, una consulta de garantia, un permiso que hay que dar, una
impresora que dejo 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 esta
de vacaciones, el asunto desaparece. Una mesa de servicio convierte cada peticion en un caso

con numero, 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
ferreteria con dos sociedades y tres departamentos.

Qué resuelve, con ejemplos

Cinco situaciones cotidianas y qué cambia al registrarlas.

Los cinco conceptos

Caso, estado, prioridad, categoria y acuerdo de servicio.

Preparar la herramienta

Los cuatro catélogos y el paso que casi todos olvidan.

Un caso interno

La impresora de la caja 2 y el permiso de la nueva asistente.

Un caso de cliente

La factura que no llegd y la entrega incompleta.

El portal del cliente

Qué ve, qué puede hacer y qué nunca alcanza a ver.

Visibilidad de cada mensaje

La pieza que hace seguro todo lo anterior.

Los acuerdos de servicio

Los dos relojes y el horario de atencion.

El tablero

Qué mirar cada mafnana y qué decisiones salen de ahi.

Antes de empezar. Requiere la licencia de Helpdesk: sin ella los mddulos no aparecen en el menu. El acceso
se reparte en tres permisos —agente para atender, supervisor para reasignar y cerrar, y configuracién para
los catalogos.

—
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1- Qué resuelve, con ejemplos

La pregunta no es si su empresa tiene estos casos, sino dénde estan ahora. Estos cinco son reales y
salieron de una sola semana de Grupo Yunque.

La factura electrénica que no llegé

Una clienta necesita el comprobante del viernes para su declaracion. El documento existe y Hacienda lo acepté,
pero el correo registrado tenia una letra de mas. Sin mesa de servicio esto se resuelve por teléfono y nadie
corrige el dato en la ficha, asi que vuelve a pasar el mes siguiente. Con mesa de servicio queda el caso, la
causa anotada y la correcciéon 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 decision —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 6rdenes pero no aprobar pagos. Es una peticién interna que suele
pedirse de palabra y ejecutarse a medias. Registrada, queda constancia de qué se pidi6, quién lo autorizé y
qué se le dio: justo lo que una auditoria pregunta después.

El descuadre de bodega

Doce sacos de diferencia en el conteo del cierre. No es un incidente de un dia: es una investigacion 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 mafiana. La venta se registra igual, pero el cliente se va sin su tiquete.
Es el caso mas urgente de todos y el que menos se documenta, porque quien lo sufre esta ocupado
cobrando.
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1- QUE RESUELVE, CON EJEMPLOS

Lo que cambia, en concreto

No es una cuestion de orden. Son cuatro cosas medibles:

SIN MESA DE SERVICIO CON MESA DE SERVICIO

La peticidn vive en el correo o el teléfono de una Vive en la empresa, con nUmero propio y buscable.
persona.

Si esa persona falta, el asunto se detiene sin que nadie Aparece en la bandeja como sin asignar y alguien lo
lo note. toma.

Nadie sabe cuanto se tardo, salvo que el cliente Cada caso tiene plazo de respuesta y de resolucioén, y
reclame. el tablero avisa.

Lo aprendido se pierde: el mismo problema se resuelve El hilo queda; el siguiente caso igual se resuelve
de cero. 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 razén de que convenga
encenderla incluso si usted no atiende publico.

o atieta, asignn y o6 sequiriento,

BUSCAR VER

elionis Todis ~ | Todos (inchye cenados) - a
HENTE PRGRIDAD
Todas b Todus » Togas - a
-
*  Llegaron 3 sacos de comento menos de lo facturado n -
& impartadara Sal Madienta 5.4
SOP9890S By Sufid Vens o Mayorets ) Duspschis B Yireius Disanbustion S8, T (= rseote | W sty triegne
° e o sreruna e A AETRAS
EnSLA Registrado par o cquips hace 1d hace 35 min
a Mo he recibido la factura electronica del pedida del viermes n -
& Constructors Caflas del valle S.A,
SODG0SS By Marls Vargac o Admireciracian [ Fermetera | Yungue 84 m ™ ails | 8 Fachireciin Elechiinie
o sLA e CANAL o AFTRTURA @ CeTiMA AZTIVDAD
Resolucion vencida Registrado por el equips hace 2 d hace 27 min
°' Diferencia de 12 sacos de cemento en el contea de bodega de Mayoreo n -
B interma: iniiadn por Diegn Quesada
sarwoas S Lours Comos e Mayoweny Deschis R irque Disrbucsin 54 - ™ Geners
stk can sesiruna (T AT
° Rezalucicn vencida a Registrado por of equipe. o hace3d e hace 38 min
[ - —

La bandeja de trabajo con los casos de una semana. Cada fila resume quién reporta, quién atiende, en qué estado va y cudnto 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 configuracién del capitulo siguiente dependen de ellas.

El caso

Una peticion, un problema o una consulta, con namero propio (SOP-00004) desde que nace. Todo lo que
pase después —respuestas, cambios de mano, documentos— cuelga de ese niUmero. 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 ademas 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 todavia 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 categoria

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

El acuerdo de servicio

Cuanto se compromete la empresa a tardar. Son dos relojes, no uno: el de la primera respuesta, que mide
cuanto tarda alguien en dar sefiales de vida, y el de la resolucién, que mide cuédnto tarda el asunto en
quedar arreglado.

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

Como se combinan

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

0 Se elige la categoria y la prioridad

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

a El sistema busca el acuerdo

Primero mira si la prioridad tiene acuerdo propio. Si no lo tiene, toma el de la categoria. 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 categoria.

e 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.

° El reloj corre segun su tipo

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

icket SOP-00004  En process

ey : HE | : =  Meni~
M b racibidn la factura electrdnics del pedidn del viemes

Datos del tickst D

ESTALG G
FETADG [ P e CATEGORN Tmerurerin flarrneioy
(LiENTE Coratructers Lane el Vals 54 Ana Canar Cocmtructors Canm del Us's ENlE ‘ana Wergas
EMIFRESA, Ferraria B rungue 5A Regisindo par o eospo
L RESPUICSTA VERCE ace 41 min
AFERTURA ORI 1T 1% RESPLIESTA - CIERRE -

La cabecera de un caso reune los cinco conceptos: estado y prioridad, la categoria 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

CAPiTULO 3

Cuatro catalogos y un quinto paso que no es un catalogo pero sin el cual la mesa de servicio no se

puede repartir. Todos llegan sembrados y utilizables, asi que puede trabajar sin tocar nada: lo que

sigue es para ajustarlos a su empresa.

Q Estados: el camino del caso

DONDE ESTA (Clientes > Mesa de Servicio > Guia > Estados

Vienen cinco y cubren la mayoria 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 estad en manos del equipo. Los casos nuevos nacen en el primer estado abierto

de la lista, segun el orden.

* En espera del cliente — se aguarda informacion de fuera. Si el cliente responde, el caso vuelve solo

al estado inicial.
® Resuelto — se dio una solucion. 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.

# Estaco Tipo Color Orden Final Activa Casos
i Abierto Ahiedn w . Maranga w i -] ¥
2 En proceso Ao b . Azl ¥ 2 e d
3 En espera ded clients Enssperaceicliente v - A ~ 3 o 1
4 Resuso REs ey v . werme v 4 2 Q 2
3 Cerrado Comaty - - Megro * 5 n e ¥

= § resultadols) encontrado{s) «

+ Escriba un nuevo Ectado Alnerin b . Megro - o =+

W Calegorian @ Mioridades @ Acucrdos de Senddo

:] Ayuds soore este Modud
~2% mindow JEICEeT I8 $SATE o0 Gue Ee ENCUETETE 4N caEc B nombre o sige wried ceec o bigo i Iz Gue ol saiema echierde § de & dependes (o1 teTECE Ce revpussie Y lnn reglan de respectuee

o Aliber b — & Cab w50d o 1 an0s del B el e SOPEIIN LOS Catb i k05 “Glin o Gl Rl Ssad abiern o6 la Hsta sapdn e orden.
= Emsnpure dul e — an sgoace niormecas delchere el darte eocnds o cox webe o etess o

® Hemusin — as S= es sl ol chame seszancs, of snn vs Ak

& Cormf — o euns smeisa TSRy RO pUAsS mARARSRT dEER NEST (08 R

a camilta Final marcs < setads gew e acTide mi mapaeies del shenie. aunges s Ses Nz e e esis niDemad =, S orden Sefive cma s intn e ki sz,

U esiado ro o efming se desactive. ¢ o oo Cas0s Qu 53 0 USIDGT Congeraan s histoeia Los enados desactivades dojae so otecense 3l cheicar. Siampre dote quedan )l menas Ut 280 YD di T Alerte.

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

@ Prioridades: qué va primero
DONDE ESTA Clientes > Mesa de Servicio > Guia > Prioridades

Cuatro de fabrica: baja, normal, alta y urgente. El peso es el nimero 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 mas 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 dejarian de significar algo.

# Priondad Color Peso  Acuerdo Orden Activa Casos
i Baja . Verts v 1 | abaral v 1 -] 00
2 Mormal Az v <) Estandar 24«7 v 2 a 073
3 At Maranja - 3 Estandar 247 - 3 a 3/1
4 Urgente Riojo v 4 Estandar 247 v 4 a 141

+ Fscriba wna nueva Prioridad . Megr W (i} Heradar w [ -]

W Categoras P 5 M Estados

[-] Ayuds sobre ecte Modula

foa puibeviiad wpriss gud T WRIE G ur Gt S Pes0 o o el mans (oM gen O SIS fe COipana 106 CaB0S 6 Mdedr PesD aserecat PUmeEio on L bandejs 0 la Masa e S 00, AdEnmds. un Ga0 muss Nate Lon @ poitridad S0l OupD pes0 1its mids s o 2 de
IEHT U oM MRIREA! R §aker [LATa TU S ded “nrmal

T averda T oo thempos de mspu esa do ks 2505 00n eda priondad. 5§ dige Heredar of Caxso 00mard o 30senan de Su cnegani. i 5l end mmpocs Tene. o primer oo 2o

Lra pricdicad nn as slnica ss deasctive  l2a cnm que e i uisban codsenmn a2 Sl Serpre cete gueder sl meson cna acha Lox clener rasscu sigen [n prionised al sbeic us o ceids el porta® b A el 1intema, £ na daiooionar o tenpos comprometicon

Prioridades con su peso y su acuerdo. Heredar significa que el caso tomard el acuerdo de su categoria en lugar de traer uno propio.
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3 - PREPARAR LA HERRAMIENTA

@ Categorias: de qué trata

DONDE ESTA Clientes > Mesa de Servicio > Guia > Categorias

Es el catédlogo que mas 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:

® Facturacién Electrénica — comprobantes que no llegan, datos mal escritos, notas de crédito.
* Pedidos y Entregas — faltantes, retrasos, direcciones equivocadas.

* Garantias y Devoluciones — consultas de cobertura y tramites 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 cual elegir, elige

cualquiera y el enrutamiento deja de servir.

# Categoria Acuerdo Orden Activa Casos
i General Fatiniar 2457 v 1 11
2 Facturacidn Electrdnica Estandar Zax7 ~ 2 u 141
3 Pedidos y Entreges Estandar 3457 o ] ﬂ 141
4 Garantias v Devoluciones L aharal W 4 ﬂ /1
L tastema y Accesos Estandar 24x) e 5 u 0/
3 Equipos o Infracstructura Labaral b & ﬂ 101

# 8 resultsdods) encontrado{s) &

+ Escribd una nueva Categoria Heredsr w o u

W Cateqorias & Priaridades i Anuerdos de Sericn

ﬂ Ayuds soore este Moduio
A cabagerkys 2 rapan LT S3MS O DEL the manery Qi o SR 0 JE0 G Gt 52 T sin pheirine s et Tabieng custy moarrar en s se v el tenpo Fampion: Samanc e Blacetnioy, irver oo, Repomes besraiacse
5 srusrda bjs | bempcs de reEsues S ke canm Sa sais ceiegoes pemees qus to pronded ne rags une prope L sige Hersdar is solcars o snmer szustse asive

e e T S e . 15 Cabiss (90 /3 L3 i Cosmanvan Su WBIONG. S 00a G 3 in i URa SOTWa, POM &l CRome Jba oo SgH wna & St un Goo debta o poal

Las categorias de la ferreteria, cada una con su acuerdo. Garantias y Equipos usan el acuerdo laboral —no son urgencias de fin de
semana—; el resto, el de 24x7.
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3 - PREPARAR LA HERRAMIENTA

@ Acuerdos de servicio: los plazos
DONDE ESTA Clientes > Mesa de Servicio > Guia > Acuerdos de Servicio

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

* Estandar 24x7 — 4 horas para responder, 48 para resolver, contadas siempre. Para lo que duele:
facturacién, pedidos, accesos.

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

De donde sale el horario laboral. El reloj laboral usa el Horario de Atencion que se define en Configuracién
del Sistema, seccion 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.

# Acuerdo Respuesta (h) Resolucién (h) Reloj Activo Casos

i Fstandar 3dxT 4 E i} Foras natwales (24=T) v 47
Predeterminada de 3 prioridadies) y 4 categoriais)

2 Lakaral g 2 Horano latoral - a a0
Predelammeads de 1 pricredsdies) ¢ 2 cabegoriai=i

& 2 resultadols) encontradods] =

t Escribe um nusvo Acuerda 4 48 Horas raturales (24=7) v -

W Calegoatas 8 Prioridades M Ectados

0 Ayuds sobre sste Modui
IUn mcuerds de servioo § s cuciee S oon Hene s egueo Sens da s primens ressasstes 8 UT Sas  cusnon parcs reeniverio Doencic @) faco se wence s s Susce macceds cor s INCUmEISS Y SEeiecs a0 e inbens,

2 b DeCda COMME b CUENTAN wSds POk Jon hotas neberabes @ Gempo Oore sempra. mCudos mocres p T de semana. Con levario labeeal 200 oove denin ded Hoerario de Abencion qua vsed defieid an Configuaoidn del Ssema. secdin 5, Seshomes de Ussatios
(s fenazes sabee dw caencer o de RAHAL

333 CI50 10TV 0 JO0HM J6 Pa PUHTHEME 21 & (Var 10 RN U0 EHA00 TMD 1 2 1 GOS0 v 5 LIME00N. £ DTIEr Jaad oD 08 2553 Ttk POF 250 e dab GLaar 3 MERGS LR 3D
Uim szuarzis no ne sbrire: e deaachive 122 s s ned o sz o sefeenen Mo podn deocer ns gus doa sienss ol presheensds de guns prisnsas o orisgers sna

Los dos acuerdos. La columna Casos muestra cudntos los estdn usando,; debajo de cada nombre, de cudntas prioridades y categorias es el
predeterminado.
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3 - PREPARAR LA HERRAMIENTA

El paso que casi todos olvidan

Puede tener los cuatro catdlogos perfectos y aun asi no poder asignarle un caso a nadie. Es el
tropiezo mas comun al estrenar la herramienta, y no da ningln mensaje de error: la lista de
agentes sale vacia y no se entiende por qué.

La razdn 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 En Departamentos, Distribucion de Usuarios. Dice
pertenece: organigrama y planilla. donde atiende casos: alimenta la asignacion.

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

Si solo llena esto, la mesa de servicio no ofrecera a Es lo que hay que llenar para poder repartir el trabajo.
nadie.

@ Decir quién atiende cada departamento
DONDE ESTA Sistema > Sociedades > Departamentos y Distribucién
Entre a la lista de departamentos y pulse el icono Distribucién 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.

Usuarios para Administracion B Guardar

L i s gaachis of Chppartarmasts dat L Srpecaa

& Cancelar y Regresar

Aimieistra dor Principal &
ER—— ©

[ p— ﬂ
i Aoberi b €
3 Do Ot 8

E Mzwris Wargas

4 Pdnrta Solin !
] Sodia Wegs
2 Sogarle SATT i

@ ; impleados osl Departamenta |

Comp parie del satera de dencon @ declsa, on depatsmmens cebe e srons nignedos pere ges aifos puecen slend ko e etviedos ol cecerlamants ¢ darkn g meenlc. Bk woo e parTebe
rEsCDrEr e e amsieadon v agreger rusvza. D un amizlesds {ss un cmn micnede ¢ & ret ede de departemems, S et iensrk (2 ceroe es grsson Rt Qus Ion resnDrs B STEL PRI T

La distribucién de usuarios de Administracion. Los interruptores encendidos son quienes podrdn recibir casos de ese departamento en la

cascada de nci_r]nﬂrién
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4 - Un caso interno

Empezamos por dentro a propésito. 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 mafiana 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.

@ Registrar el caso

DONDE ESTA Clientes > Mesa de Servicio > Nuevo Ticket

El formulario pide lo minimo: un asunto que resuma en una linea, la categoria, |a prioridad y la
descripcion. El enrutamiento —empresa, departamento, agente— es opcional: se puede dejar para
después y asignarlo desde la ficha. Sin enrutar, el caso queda sin duefio y le aparece a todos los
operadores —en la bandeja y en el buzén de Avisos— hasta que alguien lo tome.

La descripcion es lo que mas ayuda al que reciba el caso. Vale la pena escribir qué se intentd ya: «se
reinicié el equipo y se cambié 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
aviso. El cliente es otra cosa —se vincula desde la ficha del caso— y solo aplica cuando el asunto es de alguien
de fuera.

® Cancelar

incular un cliende en ol visar.

El lector de cidigo de barras de bodega no l2e las etiquetas nuevas
Camp Privdad

Equipios & Infrassiructura w Alir

- Sin definir ~8 - SinAsignar ~@ - SinAsignar b

oM pue NI
Diego Quesada, Mayerep y Despache
DREopLdS R CARD

Desce que cambiamos el rollo de etiquetas, el lector de la bodega no reconoce los cadigos impresos. Las etiguetas viejas si las lee.
Afecta el despacho de la ruta de la tarde,

Como registrar un tickst
complete &l case v pulse Crear Ticket. £ rdmern [SOP-) se asigna actomaticamente v &l SLA (tiemps de respuesta v resolucién ohiesive) se calcuda seqin s
prioridad elegida Al guardar se abre el ticked para responder, asignarlo o vincular un diente.
= Apunta [nbigatorio) resumen el c3s0 en una linea.
= Categoria: el bipo de asunks; agrupa los casos y dedine o SLA por defects.

El alta de un caso interno, con el enrutamiento todavia en blanco.

Grupo Yunque - ejemplo de operacion 11/25



SiReTT Online - Manual de la Mesa de Servicio CAPiTULO 4

4 - UN CASO INTERNO

Lo que gana la empresa

El caso de la impresora se resolvié en dos horas, como se habria 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 afio con la misma caja, dato que nadie tenia porque cada incidente vivia
en la memoria de quien lo atendio.

® Con eso, la conversacion deja de ser «arreglemos la impresora» y pasa a ser «<cambiemos la impresora»,
gue es una decision de compra con evidencia detras.

Ese es el valor real de registrar lo interno: no resolver mas rapido el caso de hoy, sino ver el
patron que solo se nota cuando los casos estan juntos y contados.

@ Un caso interno que ademas deja constancia

El segundo ejemplo es distinto. Javier pide acceso al médulo de compras para una asistente nueva: ver

ordenes, pero no aprobar pagos. Roberto se lo concede, Javier confirma por escrito el alcance y el
caso se cierra.

Aqui lo que importa no es la rapidez —era un tramite de diez minutos— sino que quedo escrito qué se
pidid, quién lo autorizé y qué se concedio. Es exactamente lo que una auditoria 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 definicion, pero
conviene tomar la costumbre desde ya: la visibilidad se elige en cada mensaje, y en los casos de cliente esa
eleccion es la que protege la informacion de la empresa. Se explica en el capitulo 7.
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5 - Un caso de cliente

Aqui cambia todo: hay alguien esperando fuera de la empresa, hay un plazo que cumplir y hay
informacién que no debe salir. Los tres ejemplos siguientes son los que mas se repiten.

@ La factura que no llego

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

Maria lo investiga y encuentra la causa: el comprobante si fue aceptado por Hacienda; lo que fall6 fue
el envio, porque el correo registrado en la ficha tenia 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 sefalar de quién
fue el error.

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

=y Hibo def ticket

™ Ana Caias, Constructora Caflas del Valle

La clienta llama pomue necesita ka factura slectranica del pedido del viemes para su dedlaracion. Revisamos y el comprobants guedd registrada, pera no consta el envio

al correc.

™ Marta Solls Ticket abieric

= Marls Vargas m

Fl comprobante fue aceptado por Hackenda. £l comeo de la disnta estaba mal ascrito en la ficha: faltaba una letra en el dominin,

" Maris Varges [EIELE
Buenios dias. Ya localizamos su comprobante: fue aceptado por Haciends & viernes. B envio falld porgque el coorec registrado tenie wn error de éscrilura, gue ya
coregimas. Le reenviamas la factura ahora mismin a pagos@oonstrisctoracanas. on.or.

2 Maris Vargas Cambio de estada

* Constructora Canas dol vane So 5% (EEIE
Muchas gracias. Ya me [kegd [a factura al correc Corregido v 1 pude descangar sin probkema. Les agradezoo codreger tambedn el dato en mi ficha para las piduimas
compras.

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

@ 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.

Sofia consulta y confirma que la boleta de despacho decia 47: el error salié 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 esta 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.

@ La consulta de garantia

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

Registrarlo cuesta un minuto y sirve para dos cosas: la respuesta queda escrita —de modo que la
proxima vez se copia en vez de redactarse—y el tablero muestra cuantas consultas de garantia llegan

al mes, que es justo el dato que hace falta para decidir si conviene publicar esa informacion en el
catalogo web.

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

Atender: las tres acciones

Desde la ficha del caso, el boton Acciones abre el panel con todo lo que se le puede hacer:

° 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.

e Escalar: prioridad y categoria

Subir la prioridad de un caso que resulté méas grave de lo que parecia, o corregir la categoria si se
clasificé mal. Al cambiar la prioridad, el acuerdo de servicio se recalcula y con él las fechas de
vencimiento.

e 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 marcé en el paso 3.5—.

== Acciones del ticket

-0

o CAMBIAR ESTADO

En expera del clante

® ESCALAR: PRIOGRIDAD ¥ CATEGORIA

Lirgents -
Pedidios iy Eitisgas -».-
2 hplicar
B REASIGMAR (EMERESA — DEFTO — ARGENTE)
02« Yurigiee Diskribucion 5 a -
Kayores ¥ Despacho L
Sofla "-l'!'-'._'lﬂ "

& Reusigros

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

CAPIiTULO 6

Hasta aqui todo lo ha hecho el equipo. El portal cambia el punto de partida: el cliente abre el caso él

mismo, consulta cdmo va y responde sin llamar por teléfono.

@ Qué necesita el cliente para entrar

DONDE ESTA 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 mend, dentro de Mi Cuenta, aparece Mis Casos de Soporte.

Cada cliente ve solo lo suyo. La lista esta acotada por el cliente de la sesién, y esa comprobacion se repite al
abrir cada caso. Un cliente no puede llegar a un caso de otro ni cambiando el nUmero en la direccion.

@ Mis Casos de Soporte

Consulls e avance de bus chsos y responds a foesiio e uEpo.

CASO ASUNTO: ESTADDO
SOF pI0ST hé bogeo descaepas s comprobantes desoe W Eaaio o Duenia [ et |
SOP-PI0 MO N b 1 P S Raniic C08 £00ia0 201 viamid == I
SO0, Conpska de gears’s de un falede senados e i |
win Fagratth
Cads casn quards |3 comversatdn con nuestro equipo. Rechirds un avso cuandn te respondamns. v podrds contestar desde amqud mismin adjpentsndn imagenes

o dacurmenios s hadesn faita

La lista del cliente: sus casos, el estado en que van y cudndo fue la ultima actividad. Los casos de otros clientes

no existen para él.
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6 - EL PORTAL DEL CLIENTE

@ Abrir un caso

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

Al enviarlo recibe el nimero 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
registré el personal.

o Abntun Caso de Soport

 pruire i Le dares eguamiento lvsta res

W Datos del caso

ASUNTO

Mecesito une colizacion formal para 200 saces dacamenio

TiFD DE CASO

Pedidns y Enfregas -
D38 8 OPOST Tu8 AT I SEWI0N § I 0 18 PIEK ROT Byl 28 e ans o egupn omecic.
£ ;0ué ocume? KA S300 Caractens

Buenos dias, Para un proyecto gue arranca en setiembre necesitamas 200 sacos de cemento y quisiéramas una cotizacion formal

con &l precio por volumen y el plazo de entrega en obra. La direccidn &5 la misma de nuestras compras anterlores

B MACHIIT RrBmOR £ IFAGMN 1 07 SIS, ROSAAE KURENY B8 CHIT SFD ANT TR
Al enviarlo recihings un nismern de case para darde seguimiente,. Te avisaremos por comen cada ver que nuestro equipo te rrspanda,

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

@ Seguir y responder

El cliente ve la conversacion y puede contestar desde ahi mismo, adjuntando imagenes 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 tendria 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 termind.
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7 - Visibilidad de cada mensaje

Es la pieza que hace seguro todo lo anterior, y la que mas 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 Unico que sale de la empresa. Se escribe pensando
en quién lo va a leer.

Interno

Lo ve todo el equipo, nunca el cliente. Aqui van la causa real, lo que se probd, a quién hay que preguntarle y
las conjeturas que todavia 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 jerarquia: es el permiso Mesa de Servicio
— Supervisor, que se le marca a cada usuario en Usuarios > Lista de Usuarios > abrir el usuario > pestafia 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 eleccion 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.

0 El mismo caso, dos lecturas

Vale la pena verlo en el ejemplo de la factura del capitulo 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 tom¢ la llamada.
Nota interna: «el correo de la clienta estaba mal Nada. Y es lo correcto: el error era de la empresa.

escrito en la ficha».

La respuesta redactada para ella. Su Unico mensaje, firmado como «Soporte».
El cambio de estado y la reasignacion. Nada: son movimientos internos.
Seis entradas en total. «Conversacién - 2 mensajes».
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7 - VISIBILIDAD DE CADA MENSAJE

Caso SOP-00004

@

En ooy - Sl |

W Mo he reciblde la factura electrd del pedide del viernes Ultima acthvidac: hace 39

La clienta Hama porgque necesila fa factura elecirdneca del pedido del viermes para su declaracion. Revisamoes ¥ el comprobante quedd registrado, pero no oonsia el envio al
COTTED.

i1 Conversacidn

S8 Soporte
Busnos dias. ¥a Incalizamos su comprobanta: fue aceptado por Hackenda el wiemes, El ervio fallé porgque ¢ cormen registradn tenfa un arrar de escritura, que ya comegimos.

Le reemiamas 12 fectura ahora mismo 3 pagos i constructoracanss.oo.cr.

a Ti

Muchas gracias ¥a me llegd la factura al corren carregido y |3 pude descargas sin problema Les agradezcao corregir también el dato en mi ficha para las prasimas compras.

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 mas importante de este manual. La visibilidad la elige quien escribe, en el momento de escribir. De
fabrica el compositor viene en Interno, que es la opcién 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 debia salir— no tiene vuelta atras.

@ Qué conviene poner en cada sitio

* En interno: la causa técnica, el nombre de quien se equivocd, lo que se sospecha y adn no se
confirma, y lo que se intento sin éxito.

* En cliente: qué se encontrd, qué se va a hacer y para cuando. Sin jerga y sin repartir culpas dentro

de la empresa.

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

Una regla simple: si dudé 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 si misma: cuanto va a tardar en dar seiales de
vida y cuanto en resolver. El sistema la mide sola y avisa cuando no se cumple.

@ 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 todavia.

® El de resolucién 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 ningiin mensaje al cliente lleva, para quien espera, el
mismo silencio que uno sin tocar.

@ 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 atencion, 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
sabado a medianoche con el primero, y el lunes a media mafiana con el segundo.

Elegir mal el reloj es la causa mas comun 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 dira con razon.
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8 - LOS ACUERDOS DE SERVICIO

@ Como 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 paso. 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 24x7, el indicador de cumplimiento va a vivir en rojo y en un mes nadie lo

mirara. Es preferible empezar con plazos holgados, ver qué se cumple de verdad y apretarlos después.

# Acuerdo Respuesta (h) Resolucidn (h) Reloj Activo Casos

i Estdndas 2dxT 4 48 Horas natiwales (24=T) W 2 4T
Pregetarminadn de 3 pricridad{es) y 4 categoriais)

s Lakoral g 2 Hosano laboral 4 a a0

Predeiemnads de 1 prioradadies] ¥ 2 cabegomais

= 2 resulto encontradofs) =

t Escribe um rausyo Acuerdo 4 43 Horas maturales (24=7) v =

M Estados

@ Zyuds sobre ssle Modua

U scusnds de SIVIOO 48 CLETtES SOORL Hene & SOUIESD CArs ST |8 prTmsens ressasets § U7 SRS 7 CUERSEL PRrs Feeniserin LUmncs @ FASD 18 SRTCe & SHIT SUecE METess oo INCUmEISe y MEEecs 80 e e,

B o ERCR ORI G55 BOTaE, D0 M M ) URITRE L0 RO MO0 RS T 0 brmaind. Con Deavario lilbeval 0 09 St % Hvarion O Abaieciinn o a0 Qulier 40 Config aain Ja) 510 st 5 Sehomes 4o Uisalits
e farion nabee el calencer du RAHAL

ada £as0 10ma e Jcoeeda e by priveidad o s peiovidad A0 tdere usg Einace. e o de s criegodix ¥ 5 1aMEooa. Bl pdmEer 3Ceenon aoheD de esta Tsi Por escoderrgne deie guedar o MIENGS LR 30D
= acuarcc no s sbrrirac is deaactive 1 caor e medidon Soaneceas m sefenencia. Mo podn dercthar snc gue doe theeo s sl predeberminacs de sigurs pricnded & crisgors o

Los dos acuerdos de la ferreteria. La columna Casos dice cudntos los estdn usando ahora mismo, y debajo del nombre, de cudntas
prioridades y categorias es el predeterminado.
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9 - El tablero

Es la pantalla del supervisor, y estd pensada para mirarse de pie y en un minuto. Separa dos cosas que
se confunden a menudo: como esta la mesa ahora y como trabajé en el mes.

@ Estado actual: los tres nUmeros de la mafiana

* Abiertos — cuanto trabajo hay encima de la mesa en este momento.
* Vencidos — cuantos ya pasaron su plazo. Es el numero que obliga a actuar hoy.

* Sin asignar — cuantos no tienen duefo. Deberia ser cero al final del dia: un caso sin responsable es
un caso que nadie estd mirando.

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

@ Eficiencia del periodo: como se trabajé

Los cinco de abajo si se miden dentro del mes seleccionado: cuéntos casos entraron, cuantos se
resolvieron, qué porcentaje cumplio su acuerdo y los dos tiempos promedio.

El dato mas util no es ninguno de ellos por separado, sino la relacién entre creados y resueltos: si mes
tras mes entran mas de los que salen, la mesa se esta llenando y ninglin promedio lo va a decir.
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9 - EL TABLERO

a del periods,

&« < Agoste

P ]

- afs

8 oo%

&3 Mesa de Servicia

2026 >y ¥

5 ‘ -

B | semin sn @

it Greados vs Resuehos por tia © Por estade
Errvo Ze avrace p e e an Agoem NG Sodion b facken
B Creodos [ Resuchos @ aeicia
2 @ F po o
@ En aspain dal
clizmiz
@ Resusito
@ Cemade
S 3 5 7 TG L s T e . e 1 W (- e e | POy
2 1 (] ] in 2 16 w20 2 4 2% B W
Dia daf mas
o Cargapor agente
e o b o S i
AGENTE ABERTOS VENCIDOS P5LAY
& “urin vargar 1 &
£ LauiaCirpst ' A

& ot vags

@ Cimo esr 2 tanlern

Los indicadcres de Estado actual [aniertos, Vencidos, Sin asgnen reflejan este mamento v ne degenden del peniodo. Los de eficienda (Creasos, Reswsdtos, Cumplmento SLA, lempos promeads ¥
bus srifices] ae miden dentro del mes sebeccionade. Use las echas para desplazarss endre meses

El tablero de un mes de operacion: 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 aqui
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 dia. Repartirlos. Si se repite, revisar quién atiende cada
departamento en la distribucién de usuarios.

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

Una categoria concentra la mayoria de los casos. El problema no es de soporte: es de proceso. Ahi 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 atencion por existir. La mejora cuando alguien mira estos

nimeros una vez por semana y cambia algo en consecuencia.

Dénde seguir. El modulo trae su propia guia dentro del sistema: el boton Guia de la bandeja abre una
referencia con los conceptos, la configuracién y los permisos, siempre a mano y siempre al dia con la versién
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, serian estas.

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

las dos cosas.

Configure la distribucion 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 Unica 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 duefo y que al final del mes se pueda decir, con nimeros, como se
atendio a la gente.
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