IT Essentials: PC Hardware and Software VersiorSpénish

Capitulo 10

il I il | h 2007 Cisco Systerns, nc.
CISCO Cisco | Networking Academy®

Mind Wide Open®™

IT Essentials: PC Hardware and Software Version 4.&panish
Capitulo 10

10.0  Introduccion
¢, Cual es la relacion entre las destrezas de coauidicy la resolucion de
problemas? Como técnico en computacion, no soOlerdeleparar computadoras, sino
gue también debera interactuar con personas. D hkacresolucién de problemas
incluye tanto la comunicacion con el cliente com®donocimientos necesarios para
reparar una computadora. En este capitulo, apr@redemplear las buenas destrezas de
comunicacién con seguridad.

Al completar este capitulo, alcanzara los sigugntgetivos:

« Explicar la relacion entre la comunicacion y laotasion de problemas.

« Describir las buenas destrezas de comunicaciorcgneportamiento profesional.

« Explicar los aspectos éticos y legales del trabajta tecnologia informatica.

« Describir el entorno del centro de llamadas y ¢sponsabilidades de los
técnicos.

10.1  Explicacion de la relacion entre la comunicagida resolucion de problemas
Piense en un momento en el que debid llamar acmictépara que reparara algun
elemento. ¢ Sintié6 que ese momento era una emea@epalord el hecho de que ese

técnico fuera comprensivo y responsable? Es prelzptd haya tenido una mala



IT Essentials: PC Hardware and Software VersiorSpénish
Capitulo 10

experiencia con el técnico. En dicho caso, ¢ ekgteobabilidad de que vuelva a
[lamar al mismo técnico para solucionar algun prota?

Las buenas destrezas de comunicacion mejorar&aldlgdades del técnico para
resolver problemas. El desarrollo de ambas habliéigsaequiere tiempo y experiencia.
A medida que aumenten sus conocimientos sobre haegdaoftware y sistemas
operativos, mejorara su habilidad para determingsrablema y encontrar una soluc
con rapidez. El mismo principio se aplica al dedlre las destrezas de
comunicaciéon. Cuanto mas practique las buenasedastdeeomunicacion, lograra u
mayor eficacia en el trabajo con los clientes. &mico con experiencia que emplee
buenas destrezas de comunicacion siempre tendtasoém el mercado laboral.

Para solucionar problemas de una computadora,cesar@ conocer en detalle el
problema del cliente. En general, las personasighen reparar un problema de su
computadora experimentan una sensacion de esti&stalece una buena relacion
personal con el cliente, es posible que éste agré&ls mas probable que un cliente
relajado pueda proporcionarle la informacioén netcassmra determinar el origen del
problema y poder solucionarlo.

Generalmente, el primer paso para la resoluciopméiema de la computadora e
dialogo directo con el cliente. Como técnico, taénltiendrd acceso a diversas
herramientas de comunicacion e investigacion. Teduss recursos se pueden utilizar
a fin de reunir informacion para el proceso deltgsén de problemas.

inlle

(-\. Experiencia personal

m Guiones

f.\ Sitios Web

(‘\ Herramientas de blisqueda.
) Preguntas frecuentes en linea
fﬁf’ Compafieros de trabajo

r/"\' Soporte de proveedores

(" ) Herramientas de diagnéstico para reparailﬁn

m Manuales del fabricante

f\_. Caorreo electronico

10.2 Descripcién de las buenas destrezas de comunicacion y el comportamiento profesional
Ya sea por teléfono o personalmente, cuando hablare cliente es
importante que se comunique bien y se presenterdwfprofesional. La
profesionalidad y las buenas destrezas de comudicaeejoraran su
credibilidad ante el cliente.

El cliente puede observar su lenguaje corporatliéhte puede oir sus
suspiros y sentir que lo esta burlando, inclusaes del teléfono. A la
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inversa, los clientes también pueden percibir gii& gonriendo mientras ha
con ellos por teléfono. Muchos técnicos de cerdeoamadas tienen un
espejo en los escritorios para controlar sus expres faciales.

Los técnicos exitosos controlan sus reacciones ¥swociones entre una
llamada con un cliente y la siguiente. Una buermranaajue los técnicos deben
seguir es que una nueva llamada de un clientegenpbmenzar de nuevo.
Nunca traslade la frustraciéon de una llamada alaente.

Al completar esta seccién, alcanzara los siguientgtivos:

+ Determinar el problema de la computadora del aient

« Mostrar un comportamiento profesional ante el tdien

« Hacer que el cliente se concentre en el problemantkila llamada.
+ Emplear las netiquette indicadas.

« Implementar técnicas de manejo del tiempo y de¢sst

« Cumplir los acuerdos de nivel de servicio (SLA).

« Cumplir las politicas empresariales.

10.2 Descripcion de las buenas destrezas de comunicacion y el
) comportamiento profesional

10.2.1  Determinacion de un problema de la computadora del cliente

Una de las primeras tareas del técnico es determlitipo de problema informatico
gue tiene el cliente.

Recuerde estas tres reglas al comenzar una cooxersa

« Conocimiento: llame al cliente por su nombre.

« Relacion: mantenga una comunicacion breve para greaconexion personal
con el cliente.

+ Entendimiento: determine el nivel de conocimiergbdaliente sobre la
computadora para saber como comunicarse con éfuha feficaz.

Para lograrlo, debe practicar las habilidades pscachar activamente. Deje que el
cliente le cuente todo el problema. Cuando el tdigmexplique la situacion, verbalice
palabras o frases cortas, como "entiendo”, "s&p™\0 "esta bien". Este
comportamiento le garantiza al cliente que ustédlasnto y que lo esta escuchando.
Esto no es lo mismo que interrumpirlo para realizea pregunta o hacer un

comentario.

El técnico no debe interrumpir al cliente para hlagareguntas o comentarios. Este
comportamiento se considera grosero e irrespetyagenera tension. Muchas veces,
durante una conversacion, es probable que piemaesipqué decir antes de que la otra
persona termine de hablar. Cuando lo hace, nesstchando realmente a la otra
persona. A modo de préctica, intente escucharaatemtte cuando la otra persona h
y deje que termine de explicar sus ideas.

Después de haber escuchado el problema, aclaxplieaeion del cliente. Esto le
ayudara a convencerlo de que lo ha escuchado aienta y de que entiende la
situacion. Un buen método para aclarar la situaggparafrasear la explicacion del



IT Essentials: PC Hardware and Software VersiorSpénish
Capitulo 10

cliente. Para ello, comience con las siguienteastjpak "Déjeme ver si comprendo lo
gue me explico...". Esta es una herramienta efjoa@ze demuestra al cliente que usted
lo escuchd y que le preocupa su problema.

Después de asegurarle al cliente que usted compreingroblema, es probable que
deba formular algunas preguntas de seguimientayi#kese de que sean relevantes. No
formule preguntas que el cliente ya haya respondiiciante la descripcion del
problema. Si lo hace, irritara al cliente y le detnard que no lo escuchd.

Las preguntas de seguimiento deben ser pregurgeis@s y cerradas, y se deben
basar en la informacion que haya podido reunioligtivo de las preguntas cerrada
obtener informacion especifica. El cliente debegpodsponderlas en forma afirmativa
0 negativa, 0 con una respuesta concreta, por &efgindows XP Pro". Emplee to
la informacién que el cliente le haya proporcionpdoa seguir completando la orden
de trabajo.

10.2 Descripcién de las buenas destrezas de comunicacion y el comportamiento
) profesional

10.2.2  Manifestacion de un comportamiento profesional ante el cliente

Al tratar con clientes, es importante que mantemgeomportamiento profesional en
todos los aspectos de su funcidn. Debe tratar eikrges con respeto y debe
proporcionarles atencion inmediata. Cuando se cajuarielefénicamente, asegurese
de saber como poner la llamada en espera y comsfdrala sin cortar la
comunicaciéon. La manera en que lleva adelantatadtla es importante, y su trabajo
es ayudar al cliente para que se concentre emlelgmna y lo comunique de modo que
usted pueda resolverlo.

Sea positivo al comunicarse con el cliente. Infdenaé cliente las tareas que puede
realizar y no se centre en las que no puede efe@ehe estar preparado para explicar
meétodos alternativos mediante los cuales puedeaaypidomo el envio de informaci
por correo electrdnico, el envio de instruccioresopa paso por fax o el uso de
software de control remoto para la resolucion deblema. Los clientes percibiran
rapidamente si esta interesado en ayudarlos.

En la Figura 1, se describe el proceso que sesbther antes de poner en espera la
llamada de un cliente. Primero, espere a queeasitelitermine de hablar. Luego,
expliquele que debe ponerlo en espera y pidalatedzacion. Cuando el cliente
acepte que lo ponga en espera, agradézcale. If®amgiente que volvera en unos
minutos y expliquele qué har durante ese tiempo.

En la Figura 2, se describe el proceso de transgfexele llamadas. Para transferir la
llamada, realice el mismo proceso que para ponesp@ra a un cliente. Espere a qt
cliente termine de hablar y expliquele que debesteair la llamada. Cuando el cliente
acepte ser transferido, informele el numero al tuahnsferird. Ademas, debe
informarle al nuevo técnico su nombre, el nombiteclilente que sera transferido y el
namero de informe correspondiente.

Al tratar con clientes, a veces resulta mas fagiliearles lo que no se debe hacer.
Observe la siguiente lista de actitudes que ne&eberdtomar durante la comunicacion
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con un cliente.

« Evite minimizar los problemas del cliente.

+ Evite utilizar términos de la jerga, abreviaturascydnimos.

« Evite mostrar una actitud o un tono de voz negativo

« Evite discutir con el cliente o adoptar una actiiefensiva.

« Evite ser critico, no insulte al cliente ni se buik él.

« Evite distracciones o interrupciones durante lavzecgacion con el cliente.

+ Evite esperas innecesarias o abruptas.

- Evite transferir llamadas sin la explicacion copasdiente o sin la autorizacién
del cliente.

« Evite realizar observaciones negativas sobre tdé@scos ante el cliente.

Haga lo No haga lo
siguiente: siguiente:

Esperar a que el cliente Interrumpir.
termine de hablar.

Explicarle gue debe Poner al cliente en espera
ponerlo en espera y repentinamente.

decirle por qué debe

hacerlo.

. Poner al cliente en
F'I'eguniarle si al:Epta espera sin una
mantenerse en espera. explicacién y sin gue |
le dé su
» consentimiento.

Tras la aprobacion del

cliente, informarle que

volvera en un minuto.
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Haga lo
siguiente:

Esperar a que el cliente
termine de hablar.

Explicar al cliente que
usted transferira la
llamada e informarle a
quién y por qué la
transferira.

Informar al cliente a gue
numero lo transferira. (p

Capitulo 10

No haga lo
siguiente:
Interrumpir.

Transferir la llamada
repentinamente.

Transferir la llamada sin
una explicacion y sin
gue él le dé su
consentimiento.

ej.: N.2 142)

Transferir la llamada sin
informarle al nuevo

Preguntar al cliente si
acepta transferencia de la
llamada en ese momento. técnico.

Tras la aprobacion del
cliente, comenzar la
transferencia.

Presentarse con el nuevo
técnico, transmitirle el
niimero de informe y el
nombre del cliente.

10.2 Descripcién de las buenas destrezas de comunicacion y el comportamiento profesional

10.2.3

Parte de su trabajo consiste en hacer que alelsgntoncentre en el problema
durante la llamada. Cuando hace que el clientesecatre en el problema, usted
puede tener el control sobre la llamada. De estagppuede aprovechar al maximo su
tiempo y el del cliente en la resolucion del profde No tome ningdn comentario de
manera personal ni responda corgdim comentario o critica. Si mantiene la calma
el cliente, encontrar una solucién al problema sagiendo el tema central de la
llamada.

Concentracion del cliente sobre el problema durante la llamada

Al igual que existen muchos problemas diferentesrespecto a las computadoras,
también existen muchos tipos de clientes diferestano se ilustra en la Figura 1. La
lista de tipos de problemas y clientes que se maastontinuacion es meramente
enunciativa, y, por lo general, un cliente puedstnao una combinacion de
caracteristicas. Usted debera reconocer las cesdicias que su cliente presente. El
reconocimiento de estas caracteristicas le peéatministrar la llamada de forma i
eficaz.

Cliente conversador
Un cliente conversador habla de todo, menos dél@ma que es motivo de la llama
Por lo general, el cliente utiliza la llamada coama oportunidad de relacionarse.
Puede resultar dificil hacer que un cliente coradus se concentre en el problema.

Cliente grosero
Un cliente grosero se queja durante la llamadangmgémente realiza comentarios
negativos sobre el producto, el servicio y el téanA veces, este tipo de cliente es
insultante, no esta dispuesto a colaborar y da ran facilidad.

Cliente enojado
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Un cliente enojado habla en voz alta durante tadlda y generalmente intenta hacerlo
cuando el técnico esta hablando. A menudo, loatelieenojados se sienten frustrados
por tener un problema y molestos por tener quediaralguien para solucionarlo.

Cliente informado
Un cliente informado desea hablar con un técnietgnga sus mismos conocimientos
informaticos. Este tipo de cliente generalmentetda controlar la llamada y no desea
hablar con un técnico con poca experiencia.

Cliente sin experiencia
Un cliente sin experiencia tiene dificultad paraair el problema. Por lo general,
estos clientes no pueden seguir correctamentasasiéciones ni explicar los errores
que se les presentan.

Cinco tipos de clientes dificiles

Cliente
conversador
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Cliente grosero

Cliente enojado
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Cliente informado

Cliente sin
experiencia

10.2 Descripcién de las buenas destrezas de comunicacién y el comportamiento profesional
10.2.4Empleo de la netiquette apropiada

¢Ha leido un blog donde dos o tres miembros haddeje discutir el problema 'y
simplemente se insultan entre si? Estas discusgendenominan "guerras de cabreo" y
se suscitan en blogs y en mensajes de correoGlexr¢s Se ha preguntado alguna ve
se dirian realmente esas cosas si estuvieran caraaPosiblemente haya recibido un
correo electrénico que no tenia ningun saludo abasescrito integramente en letras
mayusculas. ¢ Cémo se sintié mientras lo leia?

Como técnico, debe ser profesional al comunicaradas clientes. Para las
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comunicaciones basadas en texto y por correo éfectr, existe un conjunto de normas
de etiqueta comercial que se denominan netiquette.

Ademas de la netiquette de texto y correo eleatmrmxisten normas generales que se
aplican a todas sus interacciones en linea catlitrgtes y compafieros de trabajo:

« Recuerde que trata con personas.

« Adopte las mismas normas de comportamiento que €gwsu vida real.
« Sepa en qué parte del ciberespacio se encuentra.

+ Respete el ancho de banda y el tiempo de las deengsnas.

« Comparta el conocimiento experto.

« No participe en "guerras de cabreo" en linea.

« Respete la privacidad de los demas.

« Sea compasivo con los errores de los demas.

Esta lista no incluye todas las normas. ¢ Qué ntrasas generales sobre las
comunicaciones en linea se le ocurren?

Ser agradable y cortés.

Comenzar cada mensaje de correo electréonico,
aunque éste forme parte de una cadena, con un
saludo adecuado.

Mo enviar cartas en cadena via correo electronico.

No enviar ni responder mensajes de correo
electronico ofensivos.

Utilizar caracteres combinados. LA MAYUSCULA SE
CONSIDERA UN GRITO.

Verificar la gramatica y la ortografia antes de publicar.

Ser ético.

No enviar por correo ni publicar nada que no se diria
frente a una persona.

10.2 Descripcién de las buenas destrezas de comunicacion y el comportamiento profesional
10.2.5Implementacion de técnicas de manejo del tiempo y del estrés

El técnico es una persona muy ocupada. Es impertara su propio bienestar emplear
técnicas adecuadas de manejo del tiempo y dekestré

10
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Ergonomia en la estacion de trabajo

La ergonomia de su area de trabajo le puede &aailitificultar su trabajo. Dado que
probablemente pase la mayor parte del dia en adi@stde trabajo, asegurese de que la
distribucion del escritorio sea funcional, comaragestra en la Figura 1. Coloque los
auriculares y el teléfono de manera que sean $adéealcanzar y de usar. Debe ajustar la
silla a una altura que le resulte comoda. Cologuymhtalla de su computadora en un
angulo comodo para que no tenga que inclinar lazaahacia arriba o hacia abajo para
poder verla. Asegurese de que el teclado y el miaunsieieén estén en una posicion que le
resulte comoda. No debe tener que flexionar la waupara poder escribir. De ser
posible, trate de minimizar las distracciones ewtsr como los ruidos.

Administracion del tiempo

Para la administracion del tiempo, es importangeorice sus actividades. Asegurese
de cumplir las politicas empresariales de su cofmp&$ posible que la politica
empresarial determine que debe atender las llanteddsera de servicio” en primer
lugar, aunque éstas pueden resultar mas dificde@ssblver. Por lo general, una llamada
de "fuera de servicio" se refiere a que un seruwofunciona, y toda la oficina o
empresa esta esperando que se resuelva el probdeenpoder reanudar sus actividades.

Si debe voler a llamar a un cliente, asegurese de hacerl@gamrca posible del tiem

de devolucion de llamadas. Realice una lista deliestes a los que debe volver a llai

y marquelos, de a uno por vez, a medida de gutahos. De este modo, se asegurara de
no olvidarse de llamar a ningun cliente.

Cuando trabaje con muchos clientes, no propor@dne clientes favoritos un servicio
mejor o mas rapido. Al revisar los tableros deritistion de llamadas, no tome
solamente las llamadas faciles. Consultéi¢mra 2 para ver un tablero de distribucii
llamadas de ejemplo. No tome la llamada de otnoi¢é¢ca menos de que cuente con el
permiso correspondiente.

Manejo del estrés

Para el manejo del estrés, tdmese un momento pacamkar entre las llamadas de los
clientes. Todas las llamadas deben ser indepeedientre si, y no debe trasladar las
frustraciones de una llamada a la proxima.

Puede realizar alguna actividad fisica para aleiastrés. Debe ponerse de pie y
caminar un poco. Realice movimientos simples deaesiento o apriete una bola para
aliviar tensiones. De ser posible, tomese un descarntente relajarse. Luego, estara
preparado para responder la siguiente llamada déante de manera eficaz.

La Figura 3 muestra diversas formas de relajagi®e. le ocurren otras actividades
adecuadas que servirian para aliviar el estréstesbajo?

11
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Formas para relajarse

- @ -

Practicar una respiracién relajada: inhalar, retener,
exhalar y repetir.

Escuchar los sonidos tranguilizadores.

Masajearse las sienes.

Tomar un descanso, realizar una caminata rapida o
subir alguna escalera.

Comer algo ligere (lo mejor es un bocadillo con
proteinas).

Planificar su fin de semana.

Evitar los estimulantes como el café, las bebidas con
gas y el chocolate. Todos ellos contienen cafeina y
pueden contribuir a aumentar el estrés.

10.2 Descripcion de las buenas destrezas de comunicacion y el comportamiento profesional

10.2.6Cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA)

Al tratar con clientes, es importarte cumplir ell@clo de nivel de servicio (SLA, service
level agreement) de cada cliente en particularSUA es un contrato que define las
expectativas entre una organizacion y el proveddaervicios para prestar el nivel de
soporte acordado. Como empleado de la empresavdes® su trabajo consiste en
respetar el SLA que se celebré con el cliente. Baatizar con mas detalle algunas de
secciones comunes que se incluyen en un SLA, Hagdeatro de los circulos de la
Figura 1.

Un SLA es generalmente un acuerdo legal que cantéenobligaciones y
responsabilidades de las partes involucradas.oRyerieral, un SLA incluye:

« Garantias de tiempo de respuesta (generalmerttasaa en el tipo de llamada y
el acuerdo de nivel de servicio)

- Equipos o software a los que se prestara soporte

« Ellugar donde se prestara el servicio

+ Mantenimiento preventivo

- Diagnastico

« Disponibilidad de piezas (piezas equivalentes)

+ Costos y penalidades

« Tiempo de disponibilidad del servicio (por ejempés 24 horas; de lunes a
viernes, de 8 a. m. a 5 p. m. hora del este; etc.)

Pueden existir excepciones al SLA. Asegurese d@liutadas las normas comerciales
de su empresa. Algunas de las excepciones puedsistiioen la posibilidad del cliente
de mejorar el nivel de servicio o la posibilidadd#givar una llamada a la gerencia para
su revision. La derivacion de una llamada a larggaedebe reservarse para situaciones

12
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especiales. Por ejemplo, un cliente antiguo o emtd de una empresa muy grande
puede tener un problema que no esté incluido epdnetros establecidos en el SLA
con su empresa de servicios. En estos casos.dadq@ipuede elegir prestar soporte al
cliente para preservar la relacion con el cliente.

¢, Se le ocurren otras circunstancias en la quewsgibuena idea derivar una llamada
gerencia?

10.2 Descripcién de las buenas destrezas de comunicacion y el comportamiento profesional
10.2.7Cumplimiento de las politicas empresariales

Como técnico, debe conocer todas las politicas esapales relacionadas con las
llamadas de clientes. No debe hacer promesasatelque no pueda cumplir.
Asimismo, debe conocer todas las normas que riges empleados.

Normas para las llamadas de clientes
Las siguientes normas son ejemplos de normas @ispecjue debe cumplir un centro
de llamadas para manejar las llamadas de los e&sient

« Duracion maxima de la llamada (por ejemplo: 15 raal

« Duracion maxima de la llamada en cola (por ejemplatinutos)

+ Cantidad de llamadas por dia (por ejemplo: 30 coritomo)

« Normas sobre la derivacion de llamadas a otrosdgsiipor ejemplo: solamente
cuando sea absolutamente necesario y con el pedalisdro técnico)

+ Normas sobre las promesas que puede hacer akcjiéas que no (consulte el
SLA del cliente especifico para obtener mas infaiorg

« Casos en los que se debe cumplir el SLA y cuandeadaina llamada a la
gerencia

Normas para los empleados del centro de llamadas
Existen también otras normas que incluyen las idetiles generales diarias de los
empleados:

« Llegue a su estacién de trabajo con tiempo sufieipara prepararse,
generalmente de 15 a 20 minutos antes de contagtamera llamada.

« No exceda la cantidad y la duracién permitidas fraescansos.

« No tome un descanso ni salga a almorzar si hajlamada en el tablero.

« No tome un descanso ni salga a almorzar a la mismeaque otros técnicos
(alterne los descansos con los otros técnicos).

« No abandone una llamada en curso para tomar uartkso salir a almorzar.

« Asegurese de que otro técnico esté disponiblebs& deirarse.

« Sino hay otro técnico disponible, preguntele @nte si lo puede volver a llan
mas tarde, posiblemente a la mafana.

« No muestre favoritismo hacia determinados clientes.

+ No tome las llamadas de otro técnico sin permiso.

+ No hable de manera negativa sobre las capacidadatsadtécnico.

¢, Se le ocurren otras normas que puedan aplicarge @ntro de llamadas?

10.3 Explicacion de los aspectos éticos y legales del trabajo en la tecnologia informética
Cuando trabaja con clientes y equipos, existeruodstes éticas y normas lega
gue se deben cumplir. Por lo general, estas cosasyimormas se
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complementan.

Costumbres éticas

Siempre debe respetar a los clientes y sus bi&eesonsideran bienes la
informacion o los datos a los que pueda tener acéagre dicha informacion y
dichos datos, se incluyen:

- Correos electronicos
- Agendas telefonicas
« Registros o datos en la computadora

- Copias impresas de archivos, informacion o datessglencuentran sobre

el escritorio

Antes de acceder a la cuenta de una computadohasona la cuenta de
administrador, debe obtener el permiso del cliebtano consecuencia del
proceso de resolucién de problemas, es posibléayeereunido informacién
privada, como nombres de usuario y contrasefiasgBira este tipo de
informacion privada, debe manejarla como informacidénfidencial. La
divulgacioén de informacion del cliente a tercerossnlo es poco ética, sino que
también puede ser ilegal. Los datos legales d€danmacion del cliente se
encuentran generalmente incluidos en el SLA.

No envie mensajes no solicitados a un cliente.iNgeecartas en cadena ni
correos masivos no solicitados a los clientes. H@mvie correos electronicos
anonimos o falsificados. Todas estas actividadesissideran poco éticas y, en
determinados casos, pueden considerarse ilegales.

Normas legales

Existen diversas actividades relacionadas corclategia informatica que no
s6lo son poco éticas sino que también completaniegides. La siguiente lista
es meramente enunciativa:

« No realice modificaciones a las configuracionesaeware o software
del sistema sin permiso del cliente.

« No acceda a las cuentas ni a los archivos privadonsnsajes de correo
electronico del cliente o de un compariero de tcabiaj permiso.

- No instale, copie ni comparta contenido digitainfoosoftware, masica,
texto, imagenes y video) en contravencion a losraos de software o de
derecho de autor, o las leyes estatales y federgjestes.

« No utilice los recursos de Tl de la empresa deliente con fines
comerciales.

« No divulgue los recursos de Tl de un cliente agreas no autorizadas.

- Mantenga la informacion importante del cliente dmera confidencial.

« No utilice intencionalmente los recursos de la esarde un cliente para
actividades ilegales. El uso ilicito o ilegal puédduir obscenidades,
pornografia infantil, amenazas, acoso, violaciotodelerechos de autor,
violacion de marca comercial universal, difamacrao, robo de
identidad y acceso no autorizado.

¢, Conoce las leyes de derecho de autor y marca ciaira su estado o pais?
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10.4Descripcién del entorno del centro de llamadas y las responsabilidades de los técnicos
El entorno de un centro de llamadas es generalmamgegrofesional y vertiginoso. Es un
sistema de soporte técnico al que los clientesallarbuego, esas llamadas se colocan en un
tablero de distribucion, y los técnicos disponihiéesatienden. Los técnicos deben ofrecer el
nivel de soporte que se especifica en el acueraiveede servicio (SLA) del cliente.

Al completar esta seccidn, alcanzara los siguierigstivos:

- Describir el entorno del centro de llamadas.
- Describir las responsabilidades de los técnicasi uno.
- Describir las responsabilidades de los técnicasikd dos.

104 Descripcién del entorno del centro de llamadas y las responsabilidades de los técnicos
10.4.1Descripcion del entorno del centro de llamadas

Es posible que dentro de una empresa haya un amtlamadas que ofrezca servicio a los
empleados de esa empresa y a clientes de los posdieeesa empresa. De forma alternativa,
un centro de llamadas puede ser una empresa irdlepgngue vende soporte informatico
COmo un servicio para clientes externos. En cuatguie los casos, un centro de llamadas es
un entorno de trabajo exigente y vertiginoso, qereegalmente funciona las 24 horas.

Los centros de llamadas suelen tener una grardeandie cubiculos. Como se muestra en la
Figura 1, cada cubiculo tiene una silla, al menm@saomputadora, un teléfono y auriculares.
Los técnicos que trabajan en estos cubiculos tidiierentes niveles de conocimiento
informatico, y algunos se especializan en deterdusadipos de computadoras, software o
sistemas operativos.

Todas las computadoras de un centro de llamadsntien software de soporte técnico. Los
técnicos utilizan este software para administrachmas de sus funciones laborales. Aunque no
constituye una lista completa de la mayoria dedaacteristicas del software de soporte
técnico, la Figura 2 ofrece informacion mas dediala

Cada centro de llamadas tiene su propia politiezimnada con la prioridad de las llamadas.
La Figura 3 ofrece un cuadro de ejemplo de conpusden nombrar, definir y priorizar las
llamadas.

Usos dell software de soporte técnico
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Registrar y hacer
sequimiento de los
incidentes

Registrar la
informacién de
contactos

Investigar sobre la
informacion de
productos

Ejecutar las utilidades
de diagnostico

Investigar sobre
una base de
conocimiento

Reunir informacion
sobre comentarios del
cliente
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Priorizacion de llamadas

10.4 Descripcién del entorno del centro de llamadas y las responsabilidades de los técnicos

10.4.2 Descripcion de las responsabilidadeségeic¢o de nivel uno

A menudo, en los centros de llamadas, a los tésmiemivel uno se los denomina de
diferentes modos. Estos técnicos pueden denomiaaadistas, despachadores o
controladores de incidentes de nivel uno. Indeparidmente del titulo, las
responsabilidades de los técnicos de nivel uneesmejan bastante en todos los centros
de llamadas.

La responsabilidad principal de un técnico de nivel consiste en reunir la informacién
relevante del cliente. El técnico debe registrdatia informacion en el informe o la
solicitud de trabajo. La Figura 1 muestra la infacidn que debe reunir el técnico de
nivel uno.

Algunos problemas son muy faciles de resolver; teenico de nivel uno, por lo geral,
puede hacerse cargo de estos problemas sin netégidirivar la solicitud de trabajo a
un técnico de nivel dos.

Con frecuencia, un problema requiere el conocimierperto de un técnico de nivel ¢
En estos casos, el técnico de nivel uno tiene gueapaz de traducir la descripcion que
realiza un cliente sobre un problema en una o dmsanes claras y concisas que se
escriben en la solicitud de trabajo. Esta traduce®importante para que los otros
técnicos puedan comprender la situaaon rapidez sin necesidad de realizarle al @i
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las mismas preguntas nuevamente. La Figura 2 naug®tno un cliente puede describir
algunos de los problemas mas comunes y cOmo uittédabe documentarlos.

Lista de verificacion de informac

Lista de verificacion de
informacion

| ) Informacion de contacto

{ Y iCual es el fabricante y modelo de esta computadora?

{ ) :Qué sistema operativo tiene la computadora?
{ '\ iLa computadora utiliza alimentacion de CA o de CC?

¢La computadora esta en la red? De ser asi, ¢la
conexion es por cable o inalambrica?

( \ ¢Habia alguna aplicacion especifica en uso l:uam:la
ocurrio el problema?

('\.:_Su han instalado nuevos controladores o
actualizaciones ultimamente? De ser asi, Jcudles son?

{ ) Descripcion del problema

ﬁ Prioridad del problema

Problema del cliente y delitécnico

Descripcion del Documentacion técnica
problema del cliente

La impresora no imprime. La impresora imprime una
pagina de prueba, pero no
desde una aplicacion en
especial.

El mouse no funciona. El mouse esta sucio y el
usuario no puede controlar
el cursor,

No tiene acceso a la red. El usuario no puede

conectarse a la red.

El monitor no funciona. Se modificé la
configuracion del monitor.
No se pueden ver
imagenes en la pantalla.

La computadora no se La computadora no inicia el
enciende. sistema operativo Windows.
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104 Descripcién del entorno del centro de llamadas y las responsabilidades de los técnicos
10.4.3 Descripcion de las responsabilidadesédeid¢o de nivel dos

Al igual que para los técnicos de nivel uno, lostees de llamadas a veces tienen
nombres diferentes para los técnicos de nivellEsi®s técnicos se pueden denominar
especialistas de producto o personal de sopometedor lo general, las
responsabilidades de los técnicos de nivel dosisiitares en todos los centros de
llamadas.

El técnico de nivel dos generalmente posee maywaimiento sobre tecnologia que el
técnico de nivel uno o ha trabajado para la emptesnte mas tiempo. Cuando un
problema no puede resolverse antes de 10 minutiésnéco de nivel uno prepara una
solicitud de trabajo derivada, como se muestradéfndura 1. El técnico de nivel dos
recibe la solicitud de trabajo derivada, en el cuesta la descripcion del problema.
Luego, vuelve a llamar al cliente para realizarkgpntas adicionales y resolver el
problema.

La siguiente lista de pautas detalla el momentauh para derivar un problema a un
técnico con mas experiencia. Estas pautas sonajeseusted debe cumplir la politica
empresarial de su compafia con respecto a la denivde problemas.

+ Derive los problemas que requieran la apertura @aricasa del chasis de la
computadora.

« Derive los problemas que requieran la instalac®aglicaciones, sistemas
operativos o controladores.

+ Derive los problemas que requieran mucho tiempa gaiar al cliente hacia la
solucion, como el cambio del semiconductor de oxriddalico complementario
(CMOS, complementary metal-oxide semiconductor).

« Derive las llamadas de fuera de servicio, es degando toda la red esté fuera de
servicio, y un técnico con mas experiencia puesdalver el problema con mas
rapidez.

Los problemas que requieren la apertura de la ctadpra necesitan la intervencion de
un técnico de nivel dos. Los técnicos de niveltdasbién pueden emplear el software de
diagnostico remoto para conectarse a la computatibiciente a fin de actualizar los
controladores y el software, acceder al sistemeaatige, comprobar el BIOS y reunir
informacion adicional de diagndstico para resoblgroblema.

10.5Resumen
En este capitulo, aprendio sobre la relacidon dasrdestrezas de comunicacion y la
resolucion de problemas. Aprendio que, para sééamico exitoso, debe combinar estas
dos destrezas. Asimismo, aprendié sobre los aspkgales y éticos relacionados con el
trabajo con tecnologia informatica y bienes delntk.

Es importante recordar los siguientes concepta@stiecapitulo:

- Para ser un técnico exitoso, debera practicardesds destrezas de comunica
con los clientes y los comparieros de trabajo. E&sisezas son tan importantes
como la experiencia técnica.

« Siempre debe comportarse de manera profesionatasteientes y sus
compafieros de trabajo. El comportamiento profeseumaenta la confianza del
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cliente y mejora su credibilidad. También debe iaghee a reconocer las
caracteristicas tipicas de un cliente dificil yesygler qué hacer y qué no durante
una llamada con este tipo de cliente.

Existen técnicas que puede poner en practica panéemer a un cliente dificil
concentrado en el problema durante una llamadacipalmente, debe
permanecer tranquilo y realizar preguntas relegaatiecuadamente. Estas
técnicas le permiten mantener el control de |ladidan

Hay un modo correcto y un modo incorrecto de panam cliente en espera o de
transferir un cliente a otro técnico. Aprenda asikl modo correcto de hacerlo y
pongalo en practica en todo momento. Si realiz&oiexa de estas acciones
incorrectamente, puede causar dafios graves dad&reque tiene su empresa
con sus clientes.

Netiquette es una lista de normas que se deberaapliando al comunicarse por
correo electronico, mensajes de texto, mensajestaritanea o blogs. Esta es otra
area en la que hacer las cosas en el modo incopaetie causar dafios graves en
la relacidn que su empresa tiene con sus clientes.

Debe comprender el acuerdo de nivel de servici®\[$le su cliente y cumplirlo.
Si el problema no esta contemplado dentro de Igdapetros del SLA, debe
buscar formas positivas de decirle al cliente le gsted puede hacer para
ayudarlo en vez de decirle lo que no puede hacecaBos especiales, puede
derivar la solicitud de trabajo a la gerencia.

Ademas del SLA, debe cumplir las politicas empiakes de su compafia. Estas
politicas comprenden la forma en que la empresaizailas llamadas, la formay
el momento de derivar una llamada a la gerenclanpenento en que usted esta
autorizado a tomar descansos o salir a almorzar.

El trabajo de un técnico informatico es estresaddsi nunca tratard con un
cliente que tenga un buen dia. Para aliviar eégstirganice su estacion de
trabajo de la manera méas ergonémicamente convergemltsea posible. Debe
practicar técnicas adecuadas de manejo del tiendieb gstrés todos los dias.
Existen aspectos éticos y legales del trabajo &chologia informética. Debe
conocer las politicas y practicas de su empresam@d, es posible que deba
familiarizarse con las leyes de derecho de autnarca comercial de su estado o
Su pais.

El centro de llamadas es un entorno vertiginoss.teonicos de nivel uno y los
técnicos de nivel dos tienen responsabilidadescéses. Estas responsabilida
pueden variar levemente de un centro de llamadé®a
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SEIE buena regla debe seguirtodo téchico de centros de atencion al cliente?
 Anticiparse a los hechos y evitar tener gue hablar con clientes enojados.
-..("5‘ Considerar cada nueva llamada de un cliente comao si fuera la primera.
 Sequir la primera impresidn del cliente y utilizar [3 etiqueta de 15 red.
 Concentrarse en solucionar el prablema mientras el cliente estd hablando.

JCuales son las dos acciones gue representan ejemplos de buena etiqueta de red? (Elija
dos opciohes).

[T Evitar gue un mensaje de correo electrdnico comience con un saludo formal cuando
ge trata de una respuesta.

Ayudar a mantener las "guerras de opiniones inflamadas” sdlo para causas
humanisticas.

\/17 Yerificar la gramatica v ortografia antes de erviar un mensaje de correo electrdnico.

Litilizar combinacidn de maydsculasy mindsculas en mensajes de correo electrdnico
enwez de utilizar todas maylisculas o mindsculas.

[ Responder a las "opiniones inflamadas" pero no a traves de mensajes de correo
electrdnico.
SENIE B5 Un SLAY

 Es uninforme detallado en el gue se describen todos los niveles de semvicios que se
realizaron en un equipo, 105 cuales estan cubiettos por la garantia del fabricante.

 Acuerdo legal entre el cliente y el técnico de servicios en el que se confirman
sericios especificos sohre el equipa, los cuales no estan cubiertos para ninguna
garantia.

-./’(-‘ Acuerdo legal entre el cliente v el proveedor de servicios en el gque se confirma un
hivel especifico de soporte.

 Registro legal de facturas del cliente en el gue se muestra gque todos los gastos
fueron aprobados con anterioridad & la reparacion del eguipo.

ACudl es la responsahilidad principal de un téchico de nivel uno?
 Determinar la causa de problemas informaticos complejos
\/{‘:‘ Reunirinformacion del cliente
 Utilizar software de diagndstico remoto para conectarse a la computadaora del cliente
 Resolver problemas informaticos que requieren abrir la computadaora

LEué tarea es responsabilidad de un técnico de nivel dos?
¢ Resolver problemas informaticos gque se limitan a errores de software
¢ Reunirinformacidn del cliente

 Hacergue el cliente se dirija al proveedor informatico adecuado para conseguir
ayuda

-.fﬁ‘ Fesolver problemas informaticos gue reguieren abrir la computadora

sCuales san las dos habilidades mas importantes gue debe poseer un buen téchico en
computacidn? (Elija dos opciones).

\/17 Comunicacidn

y/1~7 Feparacion de computadoras
I Mantenimiento de tareas
I Jerarguizacian del trabajo
" Prioridad informatica
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LCUdl es la manera adecuada de conducir una llamada telefdnica para realizar la regolucidn
de problemas de una computadaora?

 Reunir informacidn del cliente en todo momento v escalar el problema.
-./(-‘ Mantener un comportamiento profesional en todo momento.
 Realizar preguntas personales para conocer mejor al cliente.
 Explicar cada paso al cliente para ayudarlo a comprender el proceso de resolucidn
de problemas.

Ln usuario realiza una llamada para informar gque su nueva computadora esta averiada. El
téchico deterrning que el usuario es inexperto y que posee conocimientos limitados sokbre
tecnologia informatica. JCdmo debe manejar esta llamada el téchico?

 Escribir un breve informe del problermay enviar un técnico al cliente para gue resuelva
el problema de la computadora.

\/’{? Intentar reanir informacidn a través de un simple proceso paso @ paso para
determinar el prohlema.

 Explicar los términos téchicos a los clientes a fin de instruirlos para gque puedan
describir el problema.

 Hacer gue los usuatios visiten variog sitios Web para ayudarlos a identificar el
problema.

Un cliente realiza una llamada para solicitar ayuda con un codigo de error que se visualiza en
una computadora gue ejecuts Lingg, Eltécnico tiene poca experiencia en Lingg Q08 dehe
hacer el téchico?

 Intentar realizar la reparacidn de todas maneras.

 Disculparse con el cliente e informarle gue espera recibir capacitacion sobre Linux en
el futuro.

\/F Feunir informacian sobre el problema y escalar la llamada s un técnico de nivel dos.
€ Hacergue el cliente visite el sitio Web del fabricante.
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