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Abstract: In the execution of the project Management Model Applying Balanced
Scorecard in the Process Of Technological Support of the Center for Applied Research
and Information Technology Development - CIADTI - from the University of Pamplona,
this document presents the analysis of the state of art and the existing structures related to
the evolution of technological support, innovation and the way companies provide the
service in order to identify the factors which influence the continuous improvement of the
process from the CIADTI University of Pamplona.
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Resumen: En la ejecucion del Proyecto Modelo de Gestion Aplicando Balanced
Scorecard en el Proceso de Soporte Tecnoldgico del CIADTI Universidad de Pamplona,
el presente documento presenta un andlisis del estado del arte y estructuras existentes
acerca de la evolucién del soporte tecnolégico, la innovacién y forma en que las empresas

prestan el servicio para identificar los factores que inciden en el mejoramiento continuo.
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1. INTRODUCCION

Como base estructural del disefio del modelo de
gestion para el proceso de soporte tecnolégico del

la prestacion del servicio de soporte algo mas alla
de la solucion a un problema, brindar una asesoria
y/o realizar una implantacion o actualizacion.

CIADTI Universidad de Pamplona, se hizo El presente articulo establece una linea de tiempo
necesario indagar sobre la evolucion en la en la evolucién de los dispositivos eléctricos y
prestacion del servicio y los dispositivos que electronicos base fundamental en la prestacion del
intervienen para su desarrollo, asi como las servicio de soporte tecnolégico, asi como

innovaciones y estructuras funcionales de
diferentes empresas incluyendo la de Soporte
Tecnolégico del CIADTI para establecer un
comparativo entre ellas y socavar dentro de sus
funcionamientos variables que sirvan de insumo en
la construccion del modelo. EI proyecto de
investigacion nace de la necesidad de encontrar en
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paralelamente una linea de tiempo de la evolucién
del mismo lo cual refleja entre las dos un estado
comparativo y puntos criticos de partida en el
mejoramiento de dicho proceso. Gracias a lo
anterior, las empresas partiendo de sus necesidades
y estructuras organizativas han establecido
procedimientos de innovacion y funcionamiento
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dando a conocer variables que definen criterios de
medicién que dan un punto de partida de forma en
que se presta el servicio de soporte tecnolégico a
cada uno de sus clientes.

2. EVOLUCION DEL SOPORTE
TECNOLOGICO

William

Bradford

Shockle, Doug

John Brown

Bardeen David R Tim
George  y Walter Woolley Berners-
L Coy Houwer crean el L
ee crea
;“"‘”5‘ crea la  Brattain e o Primer Aparecen fa R 2000
OrSE  primera crean el chat las Video

funcionamiento pagina

crea el
3 central Talkomatc llamadas . o
telégrafo tejefonica ARPANET e

980
V"s \373 \ms \155, \973 \ ;991\

Personalizado, Manuales, Via Telefénica, Correo Electronico, Chat, Video llamadas, Pagina WEB y Redes Sociales

Aﬂs A:s /1961 /1971 /1913 /990 Aw

Antonio o0 P primer Se emnvia  Martin Aparecen Macroview
Meucci Ecket y  sistema de € Primer Cooper  las  Video  creo la
comeo realizala  conferencias  primera red
electronico  primera social
llamada  Six
Degrees

transistor

crea @  John W.  transmision

teléfono  Mauchly digital
construyen llamada

el ENIAC por
celular

Fig. 1. Evolucion tecnoldgica del servicio de
soporte

empiszan 3
miés enel senvicio

fabricantes

Fig. 2. Evolucién del servicio de soporte
tecnoldgico

El servicio al cliente ha evolucionado a lo largo del
tiempo debido a los diferentes acontecimientos y
necesidades de la época en que se ha encontrado el
ser humano. En 1848 gracias a la necesidad de ser
humano de comunicarse sin tener ningun tipo de
barreras el inquieto inventor Samuel Morse crea el
telégrafo, en 1876 Antonio Meucci crea el teléfono
y en 1878 George L. Coy crea la primera central
telefénica con lo que la barrera espacio tiempo en
las comunicaciones empezé a ser derrumbada por
el ser humano.

Desde entonces y hasta poco antes de los afios 50
la atencion y la calidad en los servicios que se
prestaban no estan dentro de la prioridad de los
inventores y empresas nacientes y mantenian
encerrado al cliente dado a la mucha demanda y
poca oferta de productos en el mercado. En 1946
John P. Eckert y John W. Mauchly construyen una
de las primeras computadoras de propésito general
I[lamada ENIAC y en 1948 se revoluciona la
electronica con la creacién del transistor llevando a
las empresas a producir dispositivos méas usables,
portables en mayor cantidad para el ser humano.
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En los afios 60 y 70, los habitos de consumo
aumentaron considerablemente y la ideologia
social de los jovenes y su mejoramiento de su
poder adquisitivo generaron nuevas estructuras de
cambio apareciendo nuevos fabricantes que
rapidamente filtraron los mercados y generaron
competencia hacia la floreciente demanda de
nuevos productos. Fue entonces que en 1962 se
crea el primer sistema de trasmision digital y en
1969 entra en funcionamiento ARPANET, en 1971
se crea el primer correo electrénico y en 1973 se
produce la primera conversacion mediante chat y
teléfono celular convirtiéndose esto en la base de
las redes de comunicacién actuales y haciendo de
estas décadas las mas brillantes para el comienzo
del mejoramiento en la prestacion del servicio al
cliente.

Entre los afios 80 y 90 la tecnologia tiene la mayor
revolucion y coloco al alcance de todo el mundo un
dispositivo que cambiaria por completo la historia
del manejo de la prestacion del servicio al cliente,
la computadora. Gracias a lo anterior aparecen las
primeras video Ilamadas y video conferencias
llegando a recibir un servicio individual,
personalizado y en cierto grado privado. De los
afios 90 en adelante con la creacién de las paginas
WEB vy las redes sociales se generd una nueva
historia en la prestacion del servicio ya que hoy en
dia los tiempos de respuesta han disminuido y la
masificacion de productos han hecho del servicio al
cliente una variable muy significativa a la hora de
adquirir un producto.

Por lo anterior, la prestacién del servicio al cliente
evolucion6 no solo por la masificacién de los
productos sino por la evolucion de la electronica y
los sistemas de computacién ya que ellos son hoy
en dia el bastion fundamental para la prestacion de
un bien servicio.

3. INNOVACION PARA MEJORAR EL
SERVICIO

Karl Albrecht (1990) en su libro “La revolucion del
servicio” expresa en la categoria del servicio como
arte lo siguiente: “estas son las empresas que estin
instaladas en la mente del consumidor por su
calidad en deleitar al cliente. Tienen una
consagracion obsesiva por la calidad de los
servicios que brindan” y concluye diciendo: “sus
Operadores tienen una forma de “ser y pensar”
que los distingue de los demés. Pero no por lo que
dicen, sino por lo que su equipo “hace””.
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3.1 Estrategias para mejorar el servicio al

cliente

Tabla 1: Estrategias para mejorar

GENERALES

Definicion
de servicio

Saber quién
es el cliente

Actitud
amistosa

Es necesario brindar al cliente
ademas de un servicio basico, un
cuidando especial en el trato y la
informacion que se le otorga.

v" No es un extrafio, es la persona
mas importante para la
organizacion.

v La persona de quien depende
la organizacion.

v Es nuestro objetivo de trabajo,
por lo tanto, el cliente jamas
interrumpe.

v' Se debe servir por el placer de
servir.

v" Nunca sustituir la
conveniencia por el servicio.

v Sentir una reclamacién como
una solicitud servicio.

v Decir la verdad al cliente.

v' Atender a los clientes sin
necesidad de escalar al jefe de
area.

v Usted es el Unico responsable
de su trabajo.

v El placer de los negocios y del
trabajo proviene del servir y
no de las ventas.

ORGANIZACIONALES

Encuestas
de opinién

Planes  de
accion para
mejorar el
servicio.

Permiten conocer y medir el
grado de satisfaccion de los
clientes respecto a la prestacion
del servicio como base de una
estrategia de intervencion para la
elaboracion de planes de
mejoramiento a corto, mediano y
largo plazo.

Una vez se ha establecido el
estado actual de la prestacion del
servicio se debe desarrollar un
plan de trabajo con metas y
fechas concretas teniendo en
cuenta los siguientes actividades
y tareas:
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Elaborar
programa

un
de

entrenamien

to para
personal

Establecer
grupos

Su

de

Actividades que debe realizar la

empresa:

v/ Evaluar y monitorear la
calidad del servicio.

v Disefiar los procedimientos
de atencion al cliente.

v' Establecimiento de normas de
servicio.

v' Capacitacion al personal.

v’ Programas de incentivos.

v Mejora de estos procesos.

Tareas que debe realizar el

trabajador:

v Participar en grupos de
mejora.

v’ Asistir a la capacitacion.
v Aplicar los procedimientos.

El programa de entrenamiento
debe estar dirigido a las directivas
y trabajadores de la organizacién
ya que cada uno desde su rol debe
actuar de manera sinérgica con el
otro para lograr una satisfaccion
plena del cliente con una éptima
prestacién del servicio.

Habilidades que deben tener en

cuenta el personal directivo:

v Conceptos basicos de servicio
al cliente.

v Disefio de
evaluacion.

v Disefio de
organizacionales.

instrumentos de

estrategias

v Implementacion de
programas de mejora
continua.

v Disefio  de
procedimientos.

v Manejo de personal orientado
hacia el servicio.

normas y

Habilidades que deben tener en

cuenta el trabajador:

v Conceptos basicos de servicio
al cliente.

v’ Estrategias para obtener un
buen servicio.

v’ Estrategias individuales de
mejoramiento.

Es una herramienta de gestion
cuya misibn es  proponer
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de otras actividades dentro de la
organizacion.

Conocer El trabajador debe estudiar cada
cada vez proceso y procedimiento
mas el realizado por la organizacién para
cliente y sus  poder entregar soluciones
procesos optimas a las dificultades del

cliente.

mejora soluciones a  procesos ©
continua actividades con una metodologia
definida.

Sus principales caracteristicas

son:

v Centrarse en la solucion de
un tema especifico.

v Identificar, analizar y
proponer soluciones.

v Es un equipo
interdisciplinario.

v Establecido mediante una
estructura. de
responsabilidades.

v/ con un plan de trabajo y con
objetivos medibles.

v/ Utiliza herramientas  de
mejora de la gestion.

v Se desintegra una vez
cumplidos os objetivos.

Establecer La organizacion debe crear como
normas de politica las normas de servicio las
servicio cuales deben contener las reglas,

procedimientos de atencion y

conductas aplicables en la

atencion a clientes.
Disefiar un Es muy importante que la
programa organizacion disefie como
integral de estrategia de mejoramiento un
reconocimie  plan de recompensas ya que éstas
ntos. son poderosos incentivos para
mejorar la satisfaccion  del
empleado, su desempefio y por
ende la satisfaccion del cliente.

Algunos tipos de reconocimientos

son:

v Econdmicos.

v Promocion.

v’ Dias compensatorios.

v Menciones de honor.

INDIVIDUALES

Auto El trabajador debe dedicar tiempo

aprendizaje

Manejo del
tiempo

para fortalecer los aspectos en los
que tiene falencias al prestar el
servicio.

El trabajador debe manejar
efectivamente el tiempo tanto con
el cliente como en el desempefio

Universidad de Pamplona

ILI.D.T.A.

4. ESTRUCTURA DE SERVICIO DE
SOPORTE TECNOLOGICO
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Fig. 3. Estructura de servicio de soporte
tecnoldgico

Durante el proceso de soporte tecnolégico el
cliente puede presentar dos tipos de acciones:
solicitudes al soporte presencial y solicitudes al
soporte remoto. En primera instancia, se realiza
durante el proceso de implantacion, actualizacion o
desarrollo especifico que se esté implementando en
la organizacion. La segunda instancia ocurre una
vez se entregue funcional y con los usuarios
capacitados el sistema de informacién. En ambos
casos, la solicitud la recibe un soporte de nivel 1.

Cuando el soporte es remoto, éste se puede realizar
de dos formas de comunicacion: sincrénico usando
herramientas como: la mensajeria instantanea, via
telefénica y video llamadas o asincrdénico usando
herramientas como: correo electronico y pagina
WEB (Jaime Guzman-Luna et al., 2013, Jaime
Guzman-Luna et al., 2014).

En cualquiera de los dos casos la solicitud es
tomada por un profesional de soporte de nivel 1.
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Estando en ese punto se define la prioridad y la
complejidad de la solicitud dando respuesta
prontamente si la complejidad es critica. En caso
de que la complejidad sea mayor la solicitud es
trasladada a un profesional de soporte de nivel 2 y
asi sucesivamente hasta llegar a un nivel 4 que es
el equipo interdisciplinario de desarrollo.

Finalmente, la respuesta es trasladada al cliente
mediante el profesional de soporte de nivel 1 que
recibi6 la solicitud.

5. METODOLOGIAS DE APLICACION DEL
SERVICIO

5.1 Caso Hewlett Packard

La empresa Hewlett Packard en su enlace
http://welcome.hp.com/country/us/en/prodserv/soft
ware/eda/pdf/HP_Exstream_Support_Guide_Octob
er_2012 Latin_American_Spanish.pdf presenta la
forma en que soporta técnicamente al cliente que
adquiere el software HP Exstream. Adicionalmente
del enlace https://support.hp.com/co-es que es la
pagina oficial de soporte tecnolégico de los
diferentes productos y servicios de HP extraemos
la informacién pertinente para nuestro caso de
investigacion.
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Fig. 5. Politica de

|
soporte y mantenimiento de IBM
para productos y servicios. Fuente: IBM ISS
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Técnico responda inicialmente @ un
Error no resualto dentro de Ias tres (3)
horas de reportado el incidente.
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{*30) minutos de reportado &l incidente
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En el horario de Bpm — 7am EST. lunes
a viemes, o sabados o domingos, e
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{80) minutos =n llamadas telefdnicas, o
dog (2) horas usgo del comienzo del
prizime Dia Habil cuando sea remitido

En el horario de, Bpm — Tam EST. lunes
a3 viemes, o sabados o domingos. el
fiampo d respuests objetivo es noventa
{90 minutos =n llamadas telefénicas, o
dos (2) horas lusgo del comienzo del
prizime Dia Habil cuando sea remitido
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Fig. 4. Soporte técnico del software HP Exstream.
Fuente: Hewlett Packard

5.2 Caso International Business Machines IBM

La empresa International Business Machines
(IBM) en su enlace http://www-
935.ibm.com/services/us/igs/pdf-iss-
contracts/mexico-7818-00.pdf presenta la forma en
que soporta técnicamente al cliente que adquiere
IBM ISS (Internet Security Systems) dedicada a la
seguridad del software. Adicionalmente del enlace
https://support.podc.sl.edst.ibm.com/support/home/
que es la pagina oficial de soporte tecnoldgico de
los diferentes productos y servicios de IBM
extraemos la informacién pertinente para nuestro
caso de investigacion.
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Fig. 6. Tiempo de respuesta y horario de atencion.
Fuente: IBM ISS

5.3 Caso Microsoft Office 365

La empresa Microsoft Office 365 en su enlace
https://technet.microsoft.com/es-co/library/office-
365-support.aspx presenta la forma en que soporta
técnicamente al cliente que adquiere uno de los
productos y/o servicios de donde extraemos la
informacion pertinente para nuestro caso de
investigacion.

Microsoft Office 365
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Fig. 7. Estructura de soporte tecnoldgico Microsoft
Office 365. Fuente: Microsoft Office 365
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Fig. 8. Tiempo de respuesta y horario de atencidn.
Fuente: Microsoft Office 365
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5.4 Caso Oracle

La  empresa Oracle en su enlace
https://www.oracle.com/lad/assets/software-policy-
lad.pdf presenta la forma en que soporta
técnicamente al cliente que adquiere uno de sus
productos. Adicionalmente del enlace
https://www.oracle.com/support/index.html que es
la pagina oficial de soporte tecnoldgico de los
diferentes productos y servicios de Oracle
extraemos la informacién pertinente para nuestro
caso de investigacion.

ORACLE
Soporte Presencial Soporte Remoto
Sincronico Asincranico
Menzajena Vi Video Comzo Fagin
&l [ Telefonica Llamadas Electranico WEE
Sl sl 3l Sl sl
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1 2 3 4 sl 24 horas del Sevenidad! Ver
diz, los 7 dias Severidad2 Tabla 3-0
=l Etl & el de la semana Severidadd
Estructura de la Pagina WEB
Varios Vinculo a Permie Mansjo de descargas | Descarga de Sifio de Sopuriz Técnico
Idiomas Redes i a| de lizacit M les Fregunias en linea
Sociales incidentes Usuario Frecuentes

Fig. 9. Estructura de soporte tecnolégico Oracle.
Fuente: Oracle

Nivel de Severidad Tiempo de Respuesta’ Tiempo de Restfulacic‘m Tiempo de Resolucion '
Severidad 1 18 minutos 6 horas 30 dizs corridos
Severidad 2 18 minutos 45 horas 50 dizs corrigos
Severidad 3 NG NG 180 dias conidos

/T\Fmpn de Respuests: El tiempo transcurrida desde que usted crea una solicitud de servicio hasta que Oracie ke responde por
primera vez,

+ Tigmpo de Restauracion Remeta: El diempo transcurida desde que Oracle logra el acceso remeto l programa respeciive
hasta que Oracle le notfica que se ha ofrecido una colucion. Los Tiempos de Restauracion Remota no se aplican =i sz
requieren cambios al codiga dz un programa.

+ Tiempo de Resolucion: EI fiempo transcurrido desde que usted crea una solictud de servicio hasta que se resuelve su
problems,

Fig. 10. Tiempo de respuesta. Fuente: Oracle

5.5 Caso Solutec Informatica

La empresa Solutec Informéatica en su enlace
http://www.solutekcolombia.com/contacto/ayuda_t
ecnologica.htm presenta la forma en que soporta
técnicamente al cliente que adquiere uno de los
productos y/o servicios. Adicionalmente en el
enlace
http://www.solutekcolombia.com/servicios_tecnolo
gicos/outsourcing_tecnologico/index.htm que es la
pagina oficial de soporte tecnoldgico de los
diferentes productos y servicios extraemos la
informacién pertinente para nuestro caso de
investigacion.

SOLUTEC Informatica
Soports Presencial Soporte Remoto
Sincronico
Wensajra ia ) Comeo Fagina
si Instantanea Telefonica Liamadas Electrénica WEB
) El ] E] st
Niveles de Soporte Aperuray | Tiempo de
Ciemede | Prestacion del Mivel de Tiempos de
Incidentes. Servico Pricridades Respuests
Hivel ‘ Nivel ‘ Nivel Nivel
1 2 3 4 sil = i =1
EEEN
Estructura de 1a Pagina WEB
Varios Winculo 3 Permitz Wansjo de descargas | Descarga de | it de Soporta Téenizo
Idiomas Redes | Seguimientos | deActuaizaciones | Manusles oe Prequnias i
Sosiales incidentes Usuario Freuenies
[ 5l [ 51 [ Sil | sa ] | =]

Fig. 11. Politica de soporte Solutec Informatica.
Fuente: Solutec Informética

Universidad de Pamplona
I.LI.D. T. A

25

Feenologias de Avanzada

5.5 Caso CIADTI

La unidad del CIADTI Universidad de Pamplona
en su enlace:

http://www.unipamplona.edu.co/soportetecnologic
o/ presenta la forma en que soporta técnicamente al
cliente que adquiere uno de los productos y/o

servicios de donde extraemos la

informacion

pertinente para nuestro caso de investigacion.

CIADTI
Soports Presencial Soporte Remoto
Sincrénico Asi
Wensaena a Video Corrso Pagina
sl Instantanea Telefinica Liamadzs Electrénico WEB
SI 5l E] S ]
Niugles de Soporte Aperuray | Tiempode
Brindados Ciemede | Prestscitn del Nivel de Tiempos de
incidentes Saruicio Prioridades Respussts
Mivel Nivel | Wivel | Hivel Lunesa
1 2 3 4 viermes de
200 am 2 Frioridad 1 = Crifica 2 horas hibiles
1200 m y de Frioridad 2 = Alta & horas habiles
si 14003 12:00 Pricridad 3 = Media 5 dizs hibiles
3l sl Ell sl sibado de Frioridad 4 = Baja 10 dias habiles
200ama
12:00 m
e 12 Pagina WEB
Varos | Vinculoa Permite | Manejo de descargas | Descarga de Sitio de Saporiz T&enico
Idiomas Redes | Sepuimientoa | deActualizacionss | Manuales de Preguntas en linsa
Sociales incidentes Ususrio Frecuentes -

Fig. 12. Estructura de soporte CIADTI. Fuente:

CIADTI

6. PRESTACION DEL SERVICIO ACTUAL

6.1 Roles que intervienen en la prestacion del

servicio

SOPORTE TECNOLOGICO {CIADTI}

Rol

[ [il

Subdirsctor de Soporte Tecnoldgico

Realiza la courdinacion, supervision y seguimiznto a cada uno d los quipes de sopurie
del GLADTI, asf somo a cada uno de sus analistas.

Analistas Soporte ACADEMUSOFT

|ES / UNIFAMPLONA

Encargade de | comunicacion con &l clientz IES § UNIPAMPLONA para ayudar a
resolver inquistudes ylo problemas que se puedan preseniar a los usuarios en la
ejecucidn de sus procesos en el ambiente ACADEMUSOFT.

Analistas Soporte GESTASOFT
IES / UNIFAMPLONA

Encargade d= la comunicacian cen =l cliente 1ES / UNIPAMPLONA para ayudar a
resalver inquistudes ylo prablemas que s puedan presentar a los usuarios en la
=jzcucién de sus procesos en el ambients GESTASOFT

Analistas Soporte Formacidn
Continuzda |ES / UNIPAMPLONA

Encargade d= |a comunicacion can el clients |ES / UNIPAMPLONA para ayudar a
resolver inquistudes ylo problemas que se puedan presentar a los usuarios en la
ejecucion de sus procesos en el ambiente Formacién Continuada

Analistas Soperts Safware
Especifica [ES / UNIPAMPLONA

Encargade d= |3 comunicacion con el cliente [ES / UNIPAMPLOMA para ayudar a
resolver inquistudes yio problemas que s= puedan presentar a los usuarios en la
ejecucidn de sus procesos del software especifico desarmollado.

Analistas Soportz CONCURSOS

biz dal software da concursos

gadede =z

i6n con 2 persona

para ayudar a resolver inquigtudes y'o problemas que se puedan presentar a los
usuarios en |3 ejscucion de sus proceses.

Usuarios finales

Personal interiecutor con el equipo de Soporte Tecnoldgico del CLADTI los cuales
reciben las capacitaciones pars el manejo del producto y se encargan de reportar las

o problemas que se puedan presentar en 3

ejzcucidn de sus procesas.

Fig. 13. Roles soporte tecnolégico CIADTI

6.2 Niveles de prioridad y tiempos de respuesta

SOPORTE TECHOLOGICO (CIADTI)
Prioridad Impacto Abre. Situacion Tiempo de
Fallo general o imposibiidad de realizar | Atencién  inmediata,  con
cualguier operacion que se requisre | tiempo de respuesta entre
Critica P1 cjecutar de inmediato, ocasionads por | cera (0) y dos (2) horas
fallas de |a aplicacion. Iaborables.
Imposibilidad de uflizacion u operacion | Atencién  prioritaria,  con
nommal de algunas funciones criticas de | fiempa de respussia entre dos
2 Az F2Z uso diario, ocasionade por fallas de la | (2) y ocho (8} horas
splicacién Isborables.
Imposibilidad de ufiizacidn u operacion | Atencién en prioridad media.
nommal de  aphicacionss o funciones | con tiempo de respuesta entre
3 Media F3 impartantes, pera no crificas, ccasionade | un (1) dia y cinco {5) dias
por fallas de |a aplicacion. habiles.
Imposibilidad de ufiizacidn u opsracion | Atencidn en prioridad baja, con
nomal de funciones no  erlicas, | fiempo de respussta entre
4 EBaja Fé ocasionade por fallas de |3 aplicacidn cinca {5) dias y diez [10) dias
habiles.

Fig. 14. Niveles de prioridad y tiempos de
respuesta. Fuente: Soporte Tecnol6gico CIADTI
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6.3 Metodologia de prestacion del servicio

Proceso de Implantacién, Actualizacion o Desarrollo Especifico

Soficitud Salicitud
Respuesta P1 ] Respuesta P1
Solicitud Soporte Soporte Solicitud

Asincronico
R L I Respuesta
Skype, Comeo
Solicitud Via EREttanca Solicitud
Respuesta Telefonica CAT Respuesta
Se define la prioridad

[

Fig. 15. Metodologia de prestacién del servicio

Durante el proceso de soporte tecnoldgico del
CIADTI el cliente puede presentar dos tipos de
acciones las cuales pueden provenir del cliente
principal que es la Universidad de Pamplona o de
un cliente de una institucién externa.

Ambas solicitudes se reciben por medio de una
canal presencial o un canal remoto. En primera
instancia, se realiza durante el proceso de
implantacion, actualizacion o desarrollo especifico
que se esté realizando en la organizacién. La
segunda instancia ocurre una vez se entregue
funcional y con los usuarios capacitados el sistema
de informacién. En ambos casos la solicitud la
recibe un Analista de Soporte de nivel 1.

Cuando el soporte es remoto, éste se puede realizar
e dos formas de comunicacién: Sincrénico usando
herramientas como: Skype y via telefénica o
asincrénico usando herramientas como: correo
electronico y CAT. En cualquiera de los dos casos
la solicitud es tomada por un analista de soporte de
nivel 1.

Estando en ese punto se define la prioridad de la
solicitud dando respuesta de acuerdo con el tiempo
de respuesta establecido para cada prioridad. En
caso de que la complejidad sea mayor la solicitud
es trasladada a un profesional de soporte de nivel
2y en Ultima instancia al nivel 4 que es el equipo
interdisciplinario de desarrollo.

Finalmente, la respuesta es trasladada al cliente
mediante el analista de soporte de nivel 1 que
recibié la solicitud (Maria C Bonfante, Andrés
Castillo, 2014).
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7. CUADRO COMPARATIVO
EMPRESARIAL

SOPORTE
Remoto NIVEL

3 A1 [A2 T |T2I13 T4 W1 w2 w3 w4 w5 }HS w7
SI__|si s [no[si [no no [si [no st [No [SI
|
|
]
]
|

PAGINA WEB
Empresa

Presencial
SI__[nO

CIADTI
Hewlett Packard

X ENEEEIEIEIEE I ENENE
- ENERENEIE] Bl
[st [t [s-1]s-1]st sl
] SI__|si[sl [si]si [sl EEE] |_
EREIEIENE |s1 [s1 s
S_J= Sin identificar
T 7

X

X

1BM X
Microsoft Office 365 |X
X

X

C

1
]
|
|
|
|

SRR R

A

BE
EE

ENNE]

Oracle
Solutec

[@]

0
ONVENCIONES
&l

@
[

T1= Sop
T2 Soporte de Nivel2
T3= Soporte de Nivel 3
T4 = Soporte de Nivel 4

Si=
52 = Via Telefénica
53 Video Llamadas

W=
W2 Vinculo 3 Redes Socisles

W3 Permite Sequimiento a Incidentes

4= Manejo de Descargas de Actualizaciones

0= 3
A2= Pigina WEEB

W5 = Descarga de Manuales de Usuario
W6 = Sitio de Preguntas Fereouentes
W7+ Soporte Técnico en Linea

Fig. 16. Cuadro comparativo empresarial

El cuadro comparativo empresarial muestra que las
seis (6) organizaciones prestan un soporte
presencial ya sea en el momento de la implantacion
0 actualizacidn o en cada una de las instalaciones
donde venden los diferentes productos y/o
servicios. En cuando al soporte remoto, este
proceso es soportado mediante mecanismos
sincrénicos y/o asincronicos siendo la via
telefénica, el correo electronico y la pagina WEB
los mecanismos predominantes para la atencion a
los clientes.

Dentro de la incursién de las organizaciones en
ambitos de internacionalizacion y globalizacion,
las empresas multinacionales llevan la vanguardia
presentando su servicio de soporte en diferentes
idiomas y comunicaciones mediante comunidades
y grupos en redes sociales facilitando a los clientes
la interlocuciéon no solo con los profesionales de
soporte de las empresas sino también con personas
que hayan adquirido los diferentes productos.

Uno de los retos en las empresas del siglo XXI es
romper las barreras tecnologicas bajo los
lineamientos normativos de cada pais logrando
establecer lenguajes universales a través del uso de
las TIC ofreciendo cada dia al usuario nuevas
formas de usabilidad en los contenidos, mejor
atencion y efectividad competitiva a la hora de
prestar el servicio aumentando el grado de
satisfaccion del cliente.

Finalmente, todas las empresas ofrecen un soporte
de nivel 1 que se encarga de recibir las diferentes
solicitudes de los clientes, pero en muy pocas se
logra identificar el nivel de escalabilidad del
tramite en caso de que el primer circulo de soporte
no pueda dar una respuesta oportuna al mismo.

8. CONCLUSIONES

El proceso de soporte tecnolégico en las
organizaciones es un servicio que evolucion6 con
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el tiempo y aun hoy gracias a aristas que
intervienen como la  competitividad, la
globalizacién, el manejo de sistemas de
informacién, el aumento de migrantes y nativos
digitales, el fortalecimiento normativo y el
sostenimiento de las empresas en el mercado
globalizado regional, nacional y mundial hacen de
este servicio siga evolucionando en la budsqueda
constante de la satisfaccion integral el cliente.

Una vez analizados los diferentes procesos de
soporte en varias empresas incluyendo el del
CIADTI Universidad de Pamplona se puede
identificar que dicho servicio no trasciende las
barreras operativas de sus procedimientos internos
aun siendo éste el puente de interlocucidn entre los
usuarios finales y la empresa prestadora del
servicio impidiendo que ésta Ultima se
retroalimente y estanque su evolucion.
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