
Tanto si tu departamento TI ofrece soporte técnico a 100 como a 10.000 usuarios, para poder proporcionar un servicio
eficiente y de alta calidad es muy importante priorizar de forma eficiente las llamadas a soporte. Tal sistema permite
a un técnico de help desk clasificar y asignar llamadas en función de su importancia y de los conocimientos necesarios
para resolver el problema. Cuando se establece un sistema de este tipo, es muy importante elaborar un esquema
práctico que pueda ser reevaluado y reelaborado periódicamente.

Uno de los métodos de priorización de llamadas que consideramos particularmente eficiente
es un sistema de Nivel de Llamadas. Para crear diferentes niveles, las llamadas a soporte deben clasificarse
en función de la experiencia y la cantidad de tiempo necesario para resolver cada problema. Cada nivel corresponde
a un miembro del departamento, o conjunto de miembros que tienen la misión de resolver ese tipo de llamadas.
Normalmente, el personal de entrada resuelve los problemas más simples y asigna las cuestiones más complicadas
a otro nivel, a menudo denominados Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3.

Para ayudarte a crear este sistema de nivel de llamadas para tu organización hemos creado un gráfico de ejemplo
que puedes personalizar para satisfacer las necesidades específicas de tu organización. Éstos son algunos de los
beneficios de utilizar un sistema de priorización de nivel de llamadas y consejos para crear el tuyo propio.

¿Por qué utilizar un sistema de nivel de
llamadas?

Un sistema de nivel de llamada tiende a lograr un mayor número
de problemas resueltos por hora dedicada del personal. Los
miembros del Nivel 1 pueden resolver/asignar un
gran número de cuestiones al día, proporcionando
una primera respuesta rápida a los usuarios, que
sentirán que su problema está siendo abordado por el
departamento técnico. El personal de Nivel 2 y 3 puede centrarse
en áreas de especialización, mientras que el personal del Nivel
1 no desperdicia su tiempo de trabajo en problemas que
probablemente no resolverá.

Cuando una persona del Nivel 1 no puede ofrecer una solución
a un problema, la próxima persona más cualificada para
solventar el problema ha sido previamente asignada. Si las
llamadas se han registrado en un correo de voz o sistema de
correo electrónico, la asignación debe estar preestablecida
antes de que el usuario contacte con soporte técnico.

http://www.totemguard.com
mailto:info@totemguard.com


Al dirigir a los usuarios hacia el mejor recurso de forma rápida se minimizan los pasos
repetitivos y retrasos que dan la sensación de desorganización y falta de competencia por
parte del personal de soporte.

Responder a numerosas llamadas telefónicas y correos electrónicos puede ser letal para tareas que requieren
concentración y creatividad, proporcionando una falsa ilusión de tener más trabajo hecho. Con un sistema de nivel
de llamadas, el personal de nivel superior puede tener responsabilidades de gestión o proyecto, disponer de suficiente
tiempo para solventar los problemas de soporte que tiene asignados y cumplir con sus responsabilidades en otros
trabajos.

Si se realiza un registro de las incidencias, posteriormente el personal de soporte podrá revisar cada una de las
soluciones. El personal de Nivel 1 podrá revisar incidencias que han pasado a un nivel superior para aumentar su
propia base de conocimientos. Debido a la gran cantidad de llamadas que reciben, el personal de
Nivel 1 también puede ser útil para detectar patrones de problemas y sugerir resoluciones
a cuestiones frecuentes.

Aspectos a considerar a la hora de crear
el sistema de niveles de llamada

Considerar la prioridad de la llamada - La prioridad
de una llamada debe estar integrada en cualquier esquema
de nivel de llamada. El personal de Nivel 1 asignará una
prioridad inicial en el caso de que tenga que ascender una
incidencia a otro nivel e inmediatamente se pondrá en contacto
con el personal de Nivel 2 para cualquier cuestión crítica.

Los analistas helpdesk pueden trabajar en
múltiples niveles – En un departamento con poco personal,
algunas personas pueden trabajar en más de un nivel, pero
en momentos diferentes. Así, un técnico puede pasar una cierta
cantidad de tiempo en la resolución de llamadas de Nivel 1 y
luego cambiar al Nivel 2 para concentrarse en las llamadas
ascendidas a ese nivel. O el personal puede incluso rotar y
hacer turnos para responder a llamadas de Nivel 1.

El nivel de llamadas no siempre se corresponde
con el nivel de habilidad – A la hora de implementar un
sistema de llamadas recuerda que los diferentes niveles de
llamada requieren diferentes tipos de habilidades. Un miembro
del personal de Nivel 1 puede estar muy cualificado, pero
prefiere el ritmo rápido de ese nivel. Una persona de nivel 2
puede no saberlo todo, pero puede ser un buen diagnosticador
e investigador. El personal de cada nivel debe ser respetado
por los recursos que aportan a un equipo de soporte.
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Nivel Criterios Procedimientos Resolución
Nivel 1 Uso básico o problemas con

el sistema operativo,
problemas con aplicaciones
de software comerciales o
propietarias, o problemas
de conectividad

Temas relacionados con las
cuentas de red asignadas
(por ejemplo, contraseñas)

Soluciones predefinidas
disponibles a través de la
intranet, documentación, etc

Remisión a otras unidades
(por ejemplo, seguridad de
datos, RRHH)

Proyectos o
responsabilidades
asignados a un miembro
específico del personal

Otros problemas que
pueden resolverse dentro
del plazo objetivo

El personal realiza un
diagnóstico, documenta la
información relevante y
luego:

Cierra la llamada
Dirige la llamada a otra
persona
o
Asigna la llamada al
Nivel 2

10 minutos

Nivel 2 Problemas que requieren
habilidades avanzadas o
accesos de seguridad

Problemas no resueltos por
el personal de Nivel 1

Otros problemas cuya
resolución requiere de un
tiempo más extenso al
asignado como límite en el
Nivel 1

El personal documenta la
información del problema y
todas las acciones que se
han llevado a cabo en un
intento para resolverlo

El personal asigna el
problema a una persona

De 24 a 48 horas o según
lo establecido

Nivel 3 Problemas que requieren
cambios en programas o
procedimientos

Problemas crónicos que
requieren una investigación
para su resolución

Otros problemas no
resueltos en el Nivel 2

El personal del Nivel 2
consulta con el responsable
del helpdesk para
determinar qué
procedimiento se debe
seguir para resolver el
problema

Según sea necesario
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Si no dispones de software para gestionar las incidencias y la asignación de prioridades de forma automatizada,
prueba con NetSupport DNA Helpdesk. Podrás implementar este eficaz sistema de nivel de llamadas con gran
facilidad. Si requieres de nuestra ayuda, no dudes en contactarnos al 902 360 645.
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