Tanto los clientes como los empleados desean
tener experiencias de soporte continuo que les
permitan sentirse valorados. El help desk puede
ser con frecuencia pasado por alto, aunque resulta
esencial para una buena experiencia de atencion
al cliente.

Para tener éxito con el help desk es necesario
saber lo que supone para un negocio y que sus
agentes cuenten con las herramientas necesarias
para poder realizar su trabajo de manera eficiente.

¢Qué es Help Desk?

El help desk puede ser definido como un equipo
centralizado en una empresa que atiende a los
clientes y empleados en forma masiva y que
cuenta con un software que organiza las
conversaciones.

El help desk se utiliza para atender a clientes
internos y externos o empleados que requieran
soporte tecnico. En algunas empresas el concepto
de help desk es ampliado un concepto mas
general que incluye al servicio de atencion al
cliente. Asimismo, help desk puede referirse al
software utilizado para interactuar con un cliente.
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:Qué funcionalidades tiene el Help Desk?

La primera subdivision se basa en el momento en que se toman las medidas correctivas en
relacion con el instante en que se detecto el problema o la falla.

e Base de datos histdorica de incidentes: Le permite al
equipo compartir su conocimiento colectivo a traves de
una base de conocimiento integrada. Esto permite
reducir los tiempos de resolucion y disminuir la carga de
trabajo..

e Rapido acceso a meétricas y estadisticas: El software
utilizado en help desk debera posibilitar la evaluacion vy el
analisis de las respuestas y del tratamiento de los
incidentes registrados.

e Manejo y seguimiento de las solicitudes: La base de
cualquier software de help desk debe contemplar el
manejo correcto y registro de solicitudes en lo que
respecta a incidentes teécnicos o solicitudes de servicios.

e Interfaz amigable para el usuario: El software de help
desk debe ofrecer una interfaz amigable a los usuarios,
ya que los mismos pueden impacientarse al navegar el
portal de help desk.
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¢Cual es la importancia del Help Desk?

El help desk permite interpretar y solucionar con la mayor brevedad posible los problemas de los
usuarios. Suele estar dentro del servicio de soporte de las empresas en el departamento informatico.

Debido a la alta competitividad en el mundo empresarial, resulta imprescindible que cada empresa
pueda rendir al maximo y que pueda proporcionar algo que las demas empresas no ofrezcan. Esto
puede referirse a la capacidad de responder dudas, solucionar problemas o brindar sugerencias.

Caracteristicas del Help Desk

e Trabajo remoto por web y aplicaciones e Autoservicio
e Posibilidad de personalizar el sistema e Integracién Multicanal
e |Interfaz ordenada

Diferencias entre Help Desk y Service Desk

El help desk es una mesa de ayuda en

la que se ofrecen servicios de soporte. El service desk cubre un rango
Tiene competencias basicas de call de actividades mas amplio. actua
center y gestiona grandes volumenes de como unico contacto y como
transacciones y las refiere a otras partes punto central entre los usuarios
de la organizacion donde puedan ser y la gestidn de servicios
tramitadas.

Fuente de Informacién: Centro de pongase en contacto con nosotros para mas informacion:
formacién técnica para la industria.

@ (+57) 601 7433185 ‘ symtek.com @ symtek@symtek.com



