
8 herramientas de servicio 
de asistencia que todo  
MSP necesita

LIBRO ELECTRÓNICO



UN SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE NO OCURRE POR 
ARTE DE MAGIA

REQUIERE UNA PLANIFICACIÓN PREVIA, COMPROMISO Y EL CONJUNTO DE  
HERRAMIENTAS ADECUADO 

Un servicio de atención al cliente no ocurre por arte de magia. Es el resultado 
de un arduo trabajo, atención constante y, en el sector de los MSP, es necesario 
disponer de las herramientas adecuadas. Tanto si usa un sistema de creación 
de incidencias de código abierto o de pago, las siguientes ocho herramientas 
son indispensables para ofrecer un servicio de atención al cliente superior. 

Algunas son especialmente beneficiosas para sus clientes, mientras que otras dan 
una gran ventaja a los equipos de servicios de TI:

Herramientas para los clientes:

» » Sistema de solicitudes de bandeja de sistema

» » Solicitudes de soporte web 

» » Chat

Herramientas de servicio para TI:

» » Creación de incidencias

» » Control remoto

» » Soporte técnico remoto

» » Grabación

» » Elaboración de informes/paneles
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REQUISITO ESENCIAL N.º 1: SISTEMA DE SOLICITUDES DE 
BANDEJA DE SISTEMA

PROPORCIONE A LOS CLIENTES UNA MANERA FÁCIL PARA SER ESCUCHADOS 

A los clientes les encanta que se les escuche. Para los clientes, tener un acceso 
sencillo al soporte es la razón principal por la que se quedan con su proveedor de 
servicios actual. Por eso, es esencial que tenga su icono de empresa de MSP en 
todas las bandejas de sistema de Windows®, permitiéndoles ponerse en contacto con 
usted de manera cómoda y con un solo clic. Este acceso rápido es lo más importante 
para un usuario que tiene problemas con su ordenador. Otra gran ventaja de un icono 
de bandeja de sistema es que pueden seguir trabajando mientras esperan a que 
alguien de su equipo esté disponible. 

Un icono de bandeja de sistema es el requisito esencial n.º 1, pero es importante 
que incluya una cola de soporte que envíe las solicitudes de este tipo a todos sus 
técnicos. De esta manera, las solicitudes se responden lo más rápido posible: ya no 
se producirán largas demoras cuando no se pueda acceder a un técnico en concreto.

Las solicitudes  
se responden lo más 
rápido posible: ya no  
se producirán largas 
demoras cuando no 
se pueda acceder a un 
técnico en particular.
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REQUISITO ESENCIAL N.º 2: SOLICITUDES DE SOPORTE WEB

HÁGALO VISIBLE ALLÁ DONDE SEPA QUE SUS CLIENTES ACUDIRÁN 

Asumámoslo: no todos los usuarios finales saben qué es una bandeja de sistema e  
impartir formación a todos es un lío. Tener varios métodos para que los clientes 
soliciten asistencia cubrirá todas sus necesidades en este sentido.

Las solicitudes web son especialmente útiles para los usuarios menos expertos 
en tecnología y son de gran ayuda cuando están en dispositivos que no sean sus 
ordenadores. Coloque el botón de asistencia en un lugar prominente en la página  
de inicio de su sitio web o cualquier otro sitio que sepa que sus clientes visitarán. 

Tener varios métodos 
para que los clientes 
soliciten asistencia 
cubrirá todas sus 
necesidades en  
este sentido.
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REQUISITO ESENCIAL N.º 3: CHAT

SAQUE PARTIDO AL PODER Y LA EFICIENCIA DEL MEDIO 

Un sondeo que Gallup llevó a cabo en 20141 confirmó que los mensajes de texto 
superaban a las llamadas telefónicas como forma de comunicación dominante  
entre los millenials.

Hay muy pocas personas que quieran permanecer a la espera. Los chats y los 
mensajes de texto son mucho más eficientes e interrumpen menos la actividad de las 
personas. Por ello, debe ofrecer el chat como otra herramienta de soporte en línea. A 
ser posible, vinculada a la bandeja de sistema o soporte técnico en línea, una sesión 
de chat está más orientada a resolver los problemas sin entrar en conversaciones 
superficiales. El usuario describe el problema y el técnico puede escribir la solución  
o simplemente iniciar una sesión de control remoto. Además, gracias al chat, un  
solo técnico puede prestar asistencia a varios clientes a la vez, quienes sentirán  
que reciben una atención íntegra.

1 http://www.gallup.com/poll/179288/new-era-communication-americans.aspx 
(Acceso: 29 de febrero de 2016).

Los mensajes de texto 
superaban a las llamadas 
telefónicas como 
forma de comunicación 
dominante entre  
los millenials.
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REQUISITO ESENCIAL N.º 4: SISTEMA DE CREACIÓN DE 
INCIDENCIAS

DEDIQUE MENOS TIEMPO A LAS TAREAS DE ADMINISTRACIÓN Y MÁS A LAS 
DE SOPORTE TÉCNICO 

Un sistema de creación de incidencias automatizado es la mejor forma de garantizar 
que todos los problemas de los clientes reciban la atención que requieren. Si utiliza el 
correo electrónico u otras herramientas gratuitas, puede resultar difícil administrar las 
prioridades o realizar un seguimiento de todo. La clave para un sistema de creación 
de incidencias rentable es la eficiencia. 

Dedique menos tiempo a leer correos electrónicos y más a ofrecer soporte técnico a 
los clientes.  

Dedique menos tiempo a 
leer correos electrónicos 
y más a ofrecer soporte 
técnico a los clientes.
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REQUISITO ESENCIAL N.º 5: CONTROL REMOTO

COLABORE CON SUS CLIENTES Y OFRÉZCALES SOPORTE TÉCNICO  
CON RAPIDEZ 

El control remoto es el núcleo de cualquier sistema de creación de incidencias 
TI. Le permite aumentar al máximo la eficiencia del equipo técnico, dándole las 
herramientas que necesita para ofrecer un servicio remoto rápido y seguro. A los 
clientes no les gusta que se les interrumpa mientras trabajan, por lo que la solución 
de control remoto debe ser capaz de conectar y responder con rapidez. 

Además, debe ser flexible para que sus técnicos puedan colaborar con los 
compañeros y abrir sesiones simultáneas ilimitadas, para evitar pérdidas de tiempo 
mientras se instalan programas o aplicaciones y se realizan análisis antivirus.

A los clientes no les gusta 
que se les interrumpa 
mientras trabajan, por lo 
que la solución de control 
remoto debe ser capaz  
de conectar y responder 
con rapidez. 
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REQUISITO ESENCIAL N.º 6: SOPORTE TÉCNICO REMOTO

PROPORCIONE AYUDA ESENCIAL EN SEGUNDO PLANO 

Gracias a la características de soporte remoto, sus clientes no siempre tendrán que 
asumir el control del dispositivo de un cliente. En lugar de esto, el cliente podrá seguir 
trabajando mientras usted investiga y, en algunos casos, resuelve las incidencias en 
segundo plano.

Esto es posible gracias a una serie de herramientas de soporte técnico esenciales:  
un visor de eventos, un administrador de tareas y una línea de comandos que  
permite trabajar directamente con el producto. De esta forma, podrá solucionar  
un gran número de problemas sin tener que interrumpir al usuario final. 

Resuelva muchas 
incidencias sin 
interrumpir jamás  
al usuario final.
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REQUISITO ESENCIAL N.º 7: GRABACIONES

DEMUESTRE LA CALIDAD DE SUS SERVICIOS 

Muchos MSP optan por grabar las sesiones de control remoto para demostrar la 
calidad de su servicio de cara a los clientes. 

Además, esta puede ser una herramienta excelente en los procesos de incorporación 
de nuevos clientes o servirle simplemente para garantizar que los clientes clave que 
pagan sus facturas reciben la calidad de servicio que necesitan. 

Una gran herramienta 
para incorporar nuevos 
empleados.
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REQUISITO ESENCIAL N.º 8: ELABORACIÓN DE INFORMES  
Y PANELES

LO QUE SE MIDE SE LLEVA A CABO 

Como dice el refrán, eres lo que mides. Si no puedes medirlo, no puedes mejorarlo.  
Si no puedes verlo, es muy poco probable que actúes. 

MSP se basa en informes y paneles para obtener una descripción general de  
aquello que es más importante para la empresa: qué funciona, qué no funciona y,  
lo más importante, el por qué. Las soluciones de elaboración de informes le permiten 
examinar e informar sobre la duración de las sesiones de soporte técnico, acceder  
a las transcripciones de conversaciones y otros tipos de datos esenciales para 
mejorar el rendimiento.

Las soluciones de 
elaboración de informes 
le permiten examinar  
e informar sobre  
la duración de las 
sesiones de soporte 
técnico, acceder a  
las transcripciones  
de conversaciones  
y otros tipos de datos 
esenciales para mejorar  
el rendimiento.
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SEGURIDAD POR CAPAS INTELIGENCIA COLECTIVA AUTOMATIZACIÓN INTELIGENTE

PRUÉBELO DE  
FORMA GRATUITA

30 días, versión completa 
 

solarwindsmsp.com/es/productos/ 
msp-anywhere

CÓMO PUEDE AYUDARLE SOLARWINDS MSP

UNA SOLUCIÓN. EN UNA ÚNICA UBICACIÓN.

En lo relacionado con el sistema de creación de incidencias, hay muchas 
herramientas al alcance de los MSP. Sin embargo, muy pocas permiten resolver 
una amplia gama de problemas mediante un único software. MSP Anywhere™ es 
una oferta de sistema único que incluye todas las herramientas de creación de 
incidencias que necesita un MSP, lo que le permitirá resolver los problemas del  
cliente mucho más rápido.

MSP ANYWHERE

HERRAMIENTAS VENTAJAS

Systray

Tiempo de conexión medio de 5 segundos

Conexión segura,  

fiable y administrada mediante la nube 

Herramientas desarrolladas para los 

equipos de servicio de TI

Soporte técnico en línea

Chat

Creación de incidencias

Control remoto

Soporte técnico remoto

Grabación

Elaboración de informes/paneles
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ADM Cloud & Services es un proveedor líder de software de administración de infraestructuras de TI 
potente y asequible. Nuestros productos ofrecen a empresas de todo el mundo, independientemente 
de su tipología, tamaño o complejidad de la infraestructura de TI, la capacidad de supervisar y 
gestionar el rendimiento de sus entornos de TI, tanto si son locales como en la nube o modelos 
híbridos. Trabajamos continuamente con todos los perfiles de profesional del sector tecnológico 
(profesionales de operaciones de TI, desarrollo y proveedores de servicios gestionados o MSP), con 
el fin de comprender los retos a los que se enfrentan a la hora de mantener infraestructuras de TI de 
alto rendimiento y disponibilidad. Orientado a los MSP, el catálogo de productos de ADM Cloud & Services
ofrece soluciones de administración de servicios de TI amplias y escalables que integran seguridad 
por capas, inteligencia colectiva y automatización inteligente. Nuestros productos se han diseñado 
para permitir que los MSP proporcionen servicios de TI externalizados altamente efectivos para sus 
consumidores finales (pymes), así como para gestionar sus propios negocios de manera más eficaz. 
Obtenga más información hoy mismo en admcloudservices.com.
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