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

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

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

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

Herramientas para los clientes:

» Sistema de solicitudes de bandeja de sistema
» Solicitudes de soporte web

» Chat
Herramientas de servicio para Tl:

» Creacion de incidencias

» Control remoto

v

» Soporte técnico remoto

» Grabacion

» Elaboracién de informes/paneles
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PROPORCIONE A LOS CLIENTES UNA MANERA FACIL PARA SER ESCUCHADOS

A los clientes les encanta que se les escuche. Para los clientes, tener un acceso
sencillo al soporte es la razon 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 cémoda y con un solo clic. Este acceso rapido es lo mas 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.° 1, pero es importante
que incluya una cola de soporte que envie las solicitudes de este tipo a todos sus
técnicos. De esta manera, las solicitudes se responden lo mas rapido posible: ya no

se produciran largas demoras cuando no se pueda acceder a un técnico en concreto.
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Las solicitudes

se responden lo mas
rapido posible: ya no
se produciran largas
demoras cuando no
se pueda acceder a un
técnico en particular.
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REQUISITO ESENCIAL N.° 2: SOLICITUDES DE SOPORTE WEB

HAGALO VISIBLE ALLA DONDE SEPA QUE SUS CLIENTES ACUDIRAN

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

. . . . I los clien
Las solicitudes web son especialmente Utiles para los usuarios menos expertos para que [os clientes

en tecnologia y son de gran ayuda cuando estan en dispositivos que no sean sus soliciten asistencia
ordenadores. Coloque el botdn de asistencia en un lugar prominente en la pagina cubrira todas sus

de inicio de su sitio web o cualquier otro sitio que sepa que sus clientes visitaran.

necesidades en
este sentido.
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SAQUE PARTIDO AL PODER Y LA EFICIENCIA DEL MEDIO

Un sondeo que Gallup llevo a cabo en 2014" confirmd que los mensajes de texto
superaban a las llamadas telefonicas como forma de comunicacion dominante
entre los millenials.

. Los mensajes de texto
Hay muy pocas personas que quieran permanecer a la espera. Los chats y los

mensajes de texto son mucho mas eficientes e interrumpen menos la actividad de las superaban a las llamadas

personas. Por ello, debe ofrecer el chat como otra herramienta de soporte en linea. A telefonicas como
ser posible, vinculada a la bandeja de sistema o soporte técnico en linea, una sesion forma de comunicacion
de chat esta mas orientada a resolver los problemas sin entrar en conversaciones

. . . o o 3 dominante entre
superficiales. El usuario describe el problema y el técnico puede escribir la solucién

o simplemente iniciar una sesion de control remoto. Ademas, gracias al chat, un los millenials.

solo técnico puede prestar asistencia a varios clientes a la vez, quienes sentiran

que reciben una atencion integra.
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REQUISITO ESENCIAL N.° 4: SISTEMA DE CREACION DE
INCIDENCIAS

DEDIQUE MENOS TIEMPO A LAS TAREAS DE ADMINISTRACION Y MAS A LAS

DE SOPORTE TECNICO

Un sistema de creacion de incidencias automatizado es la mejor forma de garantizar

que todos los problemas de los clientes reciban la atencion que requieren. Si utiliza el . .
o ) , o o Dedique menos tiempo a

correo electronico u otras herramientas gratuitas, puede resultar dificil administrar las

prioridades o realizar un seguimiento de todo. La clave para un sistema de creacion

de incidencias rentable es la eficiencia. y mas a ofrecer soporte
técnico a los clientes.

leer correos electronicos

Dedique menos tiempo a leer correos electrénicos y mas a ofrecer soporte técnico a
los clientes.
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REQUISITO ESENCIAL N.° 5: CONTROL REMOTO

COLABORE CON SUS CLIENTES Y OFREZCALES SOPORTE TECNICO

CON RAPIDEZ

El control remoto es el nlcleo de cualquier sistema de creacion de incidencias

TI. Le permite aumentar al maximo la eficiencia del equipo técnico, dandole las
herramientas que necesita para ofrecer un servicio remoto rapido y seguro. A los
clientes no les gusta que se les interrumpa mientras trabajan, por lo que la solucion
de control remoto debe ser capaz de conectar y responder con rapidez.

Ademas, debe ser flexible para que sus técnicos puedan colaborar con los
compafieros y abrir sesiones simultaneas ilimitadas, para evitar pérdidas de tiempo

mientras se instalan programas o aplicaciones y se realizan analisis antivirus.
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con rapidez.
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PROPORCIONE AYUDA ESENCIAL EN SEGUNDO PLANO

Gracias a la caracteristicas de soporte remoto, sus clientes no siempre tendran que
asumir el control del dispositivo de un cliente. En lugar de esto, el cliente podra 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 linea de comandos que
permite trabajar directamente con el producto. De esta forma, podra solucionar
un gran numero de problemas sin tener que interrumpir al usuario final.

R
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Resuelva muchas
incidencias sin
interrumpir jamas
al usuario final.
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REQUISITO ESENCIAL N.° 7: GRABACIONES

DEMUESTRE LA CALIDAD DE SUS SERVICIOS Una gran herramienta
Muchos MSP optan por grabar las sesiones de control remoto para demostrar la para incorporar nuevos

calidad de su servicio de cara a los clientes.
empleados.

Ademas, esta puede ser una herramienta excelente en los procesos de incorporacion
de nuevos clientes o servirle simplemente para garantizar que los clientes clave que

pagan sus facturas reciben la calidad de servicio que necesitan.
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REQUISITO ESENCIAL N.° 8: ELABORACION DE INFORMES
Y PANELES

LO QUE SE MIDE SE LLEVA A CABO

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

MSP se basa en informes y paneles para obtener una descripcion general de

aquello que es mas importante para la empresa: qué funciona, qué no funcionay,

lo mas importante, el por qué. Las soluciones de elaboracion de informes le permiten
examinar e informar sobre la duracion 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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elaboracion de informes
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COMO PUEDE AYUDARLE SOLARWINDS MSP

UNA SOLUCION. EN UNA UNICA UBICACION. PRUEBELO DE

FORMA GRATUITA

En lo relacionado con el sistema de creacion de incidencias, hay muchas
herramientas al alcance de los MSP. Sin embargo, muy pocas permiten resolver 30 dias, version completa
una amplia gama de problemas mediante un Unico software. MSP Anywhere™ es solarwindsmsp.com/es/productos/

msp-anywhere

una oferta de sistema unico que incluye todas las herramientas de creacion de

incidencias que necesita un MSP, lo que le permitira resolver los problemas del

cliente mucho mas rapido.

HERRAMIENTAS

Systray

Soporte técnico en linea

Chat

Creacion de incidencias

Control remoto

VENTAJAS

Tiempo de conexion medio de 5 segundos

Conexion segura,

flable y administrada mediante la nube

Soporte técnico remoto Herramientas desarrolladas para los

Grabacion

equipos de servicio de Tl

Elaboracion de informes/paneles

SEGURIDAD POR CAPAS

NADM

Cloud & Services

INTELIGENCIA COLECTIVA AUTOMATIZACION INTELIGENTE

ADM Cloud & Services es un proveedor lider de software de administracion de infraestructuras de Tl
potente y asequible. Nuestros productos ofrecen a empresas de todo el mundo, independientemente
de su tipologia, tamafio o complejidad de la infraestructura de T, la capacidad de supervisar y
gestionar el rendimiento de sus entornos de Tl, tanto si son locales como en la nube o0 modelos
hibridos. Trabajamos continuamente con todos los perfiles de profesional del sector tecnolégico
(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 Tl de
alto rendimiento y disponibilidad. Orientado a los MSP, el catalogo de productos de ADM Cloud & Services
ofrece soluciones de administracion de servicios de Tl amplias y escalables que integran seguridad
por capas, inteligencia colectiva y automatizacion inteligente. Nuestros productos se han disefiado
para permitir que los MSP proporcionen servicios de Tl externalizados altamente efectivos para sus
consumidores finales (pymes), asi como para gestionar sus propios negocios de manera mas eficaz.
Obtenga mas informacién hoy mismo en admcloudservices.com.
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