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INTRODUCCION

El objetivo de este documento es explicar las actividades realizadas por el Lider
de Recuperaciéon cuando se reporta una incidencia de emergencia en el area de
Soporte al Cliente y se tiene que realizar la documentacion y seguimiento que amerita
el resolver este tipo de caso, dado que al ser un proceso critico y de alta visibilidad
tanto dentro como fuera de la empresa, tiene un método especifico de resolucion

distinto a los otros tipos de reportes.

La Empresa es una de las empresas de Telecomunicaciones mas grandes a nivel
global con presencia en mas 180 de paises y teniendo como clientes a los operadores
més grandes y con mayor niumero de suscriptores en el planeta. Soporte al Cliente es
una de las areas mas grandes y esta conformada por ingenieros alrededor del mundo,

especializados en cada uno de los equipos que conforman el portafolio de servicios.

Soporte al Cliente se divide en cuatro entidades las cuales son Centro de Cliente,
Primer Nivel, Segundo Nivel y Centro de Recuperacién de Emergencias.

Para todos los tipos de incidentes el Centro de Cliente recibe la llamada o correo
del cliente, registra el caso y asigna un ingeniero de Primer Nivel que lleva a cabo un
preandlisis de la situacion; si no se encuentra la solucién es entonces cuando se hace la
colaboracion con el equipo de Segundo Nivel donde un ingeniero de mas alto nivel
técnico y especializado con el producto y tipo de falla reportada, procede con el andlisis

y resolucién del problema.

En especifico para un caso comercialmente critico o tipo emergencia el proceso
para resolver el incidente esta a cargo del Centro de Recuperacion de Emergencias
donde de acuerdo a las condiciones geograficas, politicas e idioma del pais origen del
operador, se asigna un Lider de Recuperacion encargado de hacer el seguimiento,
documentacion y manejo del equipo encargado de la recuperacion, desde el inicio hasta

el fin del caso.

El Lider de Recuperacion esta encargado de armar el equipo de soporte con las

competencias técnicas necesarias para asegurar la recuperacion el servicio lo mas



pronto posible.

Cuidando siempre de cumplir con los procesos y cédigos internos de la empresa
y con lo acordado en el contrato firmado con el cliente que reporta la emergencia.

Asi mismo, debe documentar el estatus, acciones realizadas y cualquier otra
informacion relevante para el caso que sea util para el seguimiento durante y después

del evento.

Debe asegurar siempre que existen los canales de comunicacion tanto a lo interno
como externo con los involucrados y actuar como punto de contacto en caso de que

exista alguna eventualidad que imposibilite la interaccidn entre los interesados.

Una vez solventado el caso de emergencia, debe formar un comité de revision de
eventos donde se evallen las oportunidades de mejora detectadas y las acciones

propuestas para evitar el mismo tipo de situaciones en el futuro.



CAPITULO 1: Descripcién de La Empresa.

Fundada en 1876 en Estocolmo, Suecia, La Empresa tiene como objetivo que la
Sociedad Conectada sea una realidad proveyendo hardware, software y servicios para
la éptima operacion de redes y negocios a nivel mundial. Es una de las empresas lider
en proveer servicios para las Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciéon con

alrededor de 40% del manejo de las redes a través de sus soluciones y servicios.

Es uno de los proveedores més grandes del mundo respecto a redes moviles asi
mismo, contribuye a la innovacién del desarrollo de nuevas tecnologias de la mano con

las comunicaciones maviles jugando un papel crucial.

Las redes se estan expandiendo mas alla de las tradicionales telecomunicaciones
asi que ofrece soluciones que colaboran al crecimiento sustentable de las sociedades
alrededor del mundo para que las telecomunicaciones sean accesibles y asequibles para

todos.

Dada su pasion por la tecnologia, con alrededor de 45,000 patentes y un equipo
de investigadores que contribuye de manera constante en el desarrollo y mejoramiento
de la tecnologia. Entre sus areas de investigacion se encuentran las tecnologias de la
nube, radio acceso, redes inalambricas, seguridad, manejo y operacién de sistemas.

Con alrededor de mas de 100,000 profesionales en 180 paises y la mayoria de
sus clientes como operadores, combina capacidades locales con experiencia global asi
gue no importa en qué parte del mundo se encuentren los usuarios, sSus procesos,

herramientas y métodos siempre cumplen los mismos estandares de entrega y calidad.

Cuenta con cuatro Centros Globales ubicados en China, India, Rumania y México.
Garantizando asi atencion personalizada para todos los clientes de acuerdo a su

ubicacion geografica, cultura e idioma.

Estos centros soportan las organizaciones regionales y locales de cada pais para
la entrega de servicios profesionales en el sector de las TIC en areas de IT, integraciéon
de sistemas, consultoria, desarrollo e implementacién de redes y soporte al cliente en

fallas de red las 24 horas del dia, los 365 dias del afo.



1.1 Propésito

El proposito de La Empresa es: “Nuestro propésito es empoderar a un mundo
inteligente, sostenible y conectado. Durante mas de un siglo, hemos puesto
herramientas inteligentes en manos de personas en todos los sectores de nuestra
sociedad, creando tecnologias inteligentes que impulsan un cambio positivo. Seguimos

comprometidos con este esfuerzo, sin dejar a nadie atras.” !

1.2 Vision

“Durante mas de un siglo, nuestras tecnologias han transformado todos los
sectores de la sociedad, ayudando a crear un cambio positivo.

Seguimos comprometidos a liderar este viaje. Sobre la base de la creencia
fundamental de nuestro fundador de hacer que las comunicaciones estén disponibles
para todos, hemos estado impulsando algunas de las tecnologias mas poderosas
conocidas por la humanidad. Nuestra industria es de las pocas que afecta a casi todo el
mundo, a diario, y para el 2020, el 90% de la poblacién mundial estara cubierta por las
redes de banda ancha movil. Tenemos mas de 49,000 innovaciones patentadas que han
cambiado vidas, industrias y la sociedad en general.

Nuestras tecnologias, junto con informacion sobre como pueden resolver las
necesidades comerciales y los problemas de la vida real, crean un cambio transformador
en la sociedad.

Al desarrollar y ofrecer nuevas tecnologias de comunicacién que son faciles de
adoptar, usar y escalar, permitimos que un ecosistema de jugadores pueda innovar en
una plataforma rentable. Estas innovaciones estan catalizando nuevas formas para que
las personas y las empresas se conecten y prosperen.

Capacitamos a nuestros clientes para conectar a las personas y transformar las
industrias, asi como abordar algunos de los desafios mas apremiantes de nuestro

tiempo, como el cambio climatico, y al hacerlo, crear un mundo sustentable.” 2

1 https://www.ericsson.com/mx/en/about-us/our-purpose

2 https://www.ericsson.com/mx/en/about-us/our-purpose
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1.3 Organizacion
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Figura 2. Organizacién

En la figura 2, se muestra el organigrama con los derechos y responsabilidades
qgue estan distribuidas a través de los distintos grupos corporativos que conforman La
Empresa, de acuerdo con las leyes, reglas y procesos internos. También define el

sistema de toma de decisiones y estructura para el control.

Los accionistas ejercen su derecho de toma de decisiones en la Reunién General;
un Comité de Nominacion es elegido cada afio por los principales accionistas para

proponer a los miembros del Consejo y su remuneracion.

El Consejo de Administracién estd compuesto por miembros del Consejo elegidos
por los accionistas y por representantes de empleados que los sindicatos nombran de
acuerdo con la legislacion sueca. ElI Consejo de Administracion se encarga de la

estrategia y gestion de operaciones de La Empresa.

El CEO es designado por la Junta de Directores y es responsable de manejar la

gestion diaria de la empresa y es soportado por el Equipo Ejecutivo.

La organizacion esta conformada por 4 Areas de Negocio donde se centralizan
los servicios que proveen: Redes, Servicios Digitales, Gestion de Redes y Tecnologia &
Negocios emergentes.

Estas Areas de Negocio, trabajan en conjunto con las Areas de Mercado, las
cuales corresponden a las 5 areas en las que se dividen a los clientes.



El objetivo de esto es proporcionar una atencion mas personalizada y acorde a

los usos, costumbres y regulacién de cada region. Las Areas de Mercado son:

. Medio Oriente y Africa

. Norteamérica

o Noroeste de Asia

o Sureste de Asia, Oceania e India
. Europa y Latinoamérica

14 Portafolio

Su extenso portafolio abarca soluciones, productos y servicios para redes,

servicios digitales, gestidon de servicios y negocios emergentes. La figura 3, muestra de

manera general el portafolio de servicios.

-Evolucion de la Red y
5G

-Desempefio de la Red
-Redes privadas
-Sistemas de Radio

-Transporte

-Operacion
Automatizada de la
Red

-Infraestructura de la
Nube

-Servicios de
Comunicacion

-Operaciones de
Negocios Digitales

- Servicios Digitales

-Operaciones de la
Nube

-Operacion del Centro
de Datos y de la
Infraestructura

-Gestion de Servicios
Comerciales

Figura 3. Portafolio

-Conectividad Internet
de las Cosas

-Plataforma Internet
de las Cosas

-Facturacidn
Empresarial en la
Nube

-Medios, Publicidad,
ON-Demand,
Straming, Plataformas
TV

Apoyo a los proveedores de servicios a actualizar su red de acuerdo con el cambio

constante de la tecnologia por medio de desarrollo, mantenimiento y aplicacién de

infraestructura y manejo de la red.



Soluciones:

e Operacion Automatizada de la Red
e Infraestructura de la Nube

e Servicios de Comunicacion

e Operaciones de Negocios Digitales

- Redes

Desarrollo e implementacion de redes proveyendo hardware, software y servicios
gue apoyen al desarrollo de la conectividad y la transformacion digital de los servicios
moviles desde lo mas innovador como comercializacion de 5G, Internet de las Cosas y
Virtualizacion. Ademas, evolucion de las redes actuales, soluciones y productos de
medios de transmision como es fibra optica, microondas e IP; soluciones de bajo costo

como Access Point y automatizacion y escalabilidad de redes.

Soluciones:
e Evolucion delaredy 5G
e Desempefio de la Red

e Redes Privadas.

Productos:
e Sistemas de Radio

e Transporte

Servicios:

e Servicios de Capacitacion de Personal
e Disefio y Optimizacion de la Red

e Desarrollo e Instalacién de la Red

e Soporte

- Gestidn de Servicios

Es la manera de crear valor agregado y marcar la diferencia en cuanto a calidad
del servicio a través del manejo integro de principio a fin de la red del cliente. Optimizando
y conduciendo sus redes para alcanzar su maximo potencial y exceder las expectativas

de los usuarios.



Tecnologia:
e Operaciones de la Nube
e Operacion del Centro de Datos y de la infraestructura

e Gestion de Servicios Comerciales

- Negocios Emergentes

Equipo global de investigacion y desarrolladores que estan buscando el constante
mejoramiento e innovacion de la tecnologia.

Soluciones:

e Conectividad Internet de las Cosas

e Plataforma Internet de las Cosas

Productos:
e Facturacion Empresarial en la Nube

e Medios, publicidad, ON-Demand, Streaming, Plataformas TV

15 Diversidad e Inclusién

El compromiso de La Empresa con la diversidad e inclusion es el siguiente:
“Juntos inspiramos la innovacién, la comunicacion y la conectividad en todo el mundo.
Sus fortalezas personales son nuestras fortalezas y al abrazar esas fortalezas,
entregamos un alto rendimiento juntos.

La inclusion y la diversidad son algunos de los bloques de construccibn mas
importantes de nuestra empresa y son fundamentales para nuestra cultura y nuestros
valores.

A laluz de los cambios en el entorno global, el papel de la diversidad y la inclusion
se vuelve aun mas critico a medida que seguimos comprometidos con un lugar de trabajo

inclusivo y diverso”.3

3 https://www.ericsson.com/en/about-us/diversity-and-inclusion

10
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Ademas de contar con una amplia oferta de productos y servicios, La Empresa se
caracteriza por fomentar la diversidad e inclusion entre sus trabajadores.

Su compromiso es el de inspirar innovacién, comunicacion y conectividad
alrededor del mundo a través de las distintas fortalezas personales que cada uno de
sus empleados posee.

Inclusién y diversidad son pieza fundamental de la cultura y los valores de la
empresa por lo que todos sus miembros reciben entrenamiento para mejorar sus
habilidades de trabajo en un equipo a través de distintos programas e iniciativas como
la celebracién del Dia Internacional de la Mujer, Dia Internacional de la Diversidad

Cultural, Mes de la Diversidad, etc.

11



CAPITULO 2: Descripcién del puesto de trabajo
21 Descripcion del area de Soporte al Cliente

Actualmente las redes de telecomunicaciones estan en un constante cambio.
Los operadores necesitan ser competitivos para satisfacer la demanda de los
suscriptores y mantenerse actualizados. Lograr esto es altamente complejo pues deben
de alcanzar un alto nivel de calidad y experiencia para los usuarios finales, que puedan

interconectarse entre si y con las de otros proveedores.

El objetivo de los operadores es asegurar un alto rendimiento de sus redes y asi

poder proporcionar una calidad alta de servicio y experiencia a los usuarios.

Soporte al Cliente es un servicio que combina el conocimiento técnico con la
experiencia global y local de un equipo que apoya al operador a lograr sus objetivos
comerciales. Ayuda al cliente a aprovechar las innovaciones en tecnologia al ser
implementadas en sus redes, con la finalidad de prevenir y solventar lo mas pronto

posible alguna interrupcion al servicio.

Existen distintos tipos de Soporte al Cliente, de acuerdo con los servicios que cada

proveedor adquiere acorde a sus necesidades.
a) Soporte Seguro

Este tipo de soporte puede ser adaptado para cumplir alguna caracteristica en
especifico, es la base de la oferta que se ofrece de Soporte al Cliente y va desde proveer
un soporte basico para un producto en especifico, hasta soporte de la red completa. Asi

mismo tiene soporte de software para algunas soluciones integradas por la Empresa.

Los diferentes elementos y niveles de servicio son acorde a las necesidades

variables de los clientes para distintos productos y areas geogréficas.

Este tipo de Soporte puede ser Basico, Avanzado o Superior, Multi Sistema y
Cloud.

12



En la figura 4, se listan los distintos tipos de Soporte

Soporte

Figura 4. Soporte Seguro
e Basico

Es ideal para clientes que necesitan un soporte limitado y asumen el manejar la
mayoria de las fallas en la red de manera interna. El operador que adquiere este tipo
de soporte debe de tener buenas habilidades técnicas y de conocimiento de las
soluciones implementadas para poder solventar los problemas criticos, asi como

manejar la distribucion de hardware.

Para los clientes con este tipo de soporte no existe ingeniero local en sitio, solo
soporte global; pueden abrir tickets a través del portal y van a recibir atencién basica en

emergencias.

El cliente puede contratar servicios adicionales como Mesa de Ayuda, reemplazo
de hardware, andlisis de Causa Raiz, ayuda en Ventanas de Mantenimiento, etc.

e Avanzado

Este es el tipo de soporte que la mayoria de los clientes a nivel mundial adquieren.
El cliente es responsable de la Operaciéon y Mantenimiento de la red y debe realizar un
pre analisis para identificar el equipo que presenta la falla antes de reportarla.

Incluye un ingeniero lider de recuperacibn de emergencias (Lider de
Recuperacion), Mesa de Ayuda, actualizaciéon de software y reemplazo de hardware.

13



El aumento del nivel de servicio Basico y uno Avanzado agrega valor sustancial al
cliente por la presencia local de Mesa de Ayuda asi como una mayor responsabilidad
de la empresa. Incluye también mejores plazos de entrega en todos los entregables
para soporte de hardware y software.

Minimiza el tiempo de inactividad de la red debido a que los reemplazos de
hardware y la logistica para que éste se encuentre disponible disminuyen dado que la

compafiia asume la responsabilidad del transporte de componentes.

Por otro lado, la combinacion de una organizacion de Soporte Local y Global
proporciona una vasta experiencia en el monitoreo de manera efectiva, soporte y

operacion de una gran variedad de productos y sistemas.

Este nivel garantiza un rendimiento 6ptimo al ofrecer soporte las 24 horas del dia,
todos los dias de afio, para manejar los problemas de software que afectan el
rendimiento en servicio. Esto se hace a través del manejo de emergencias el cual incluye
la participacion de un equipo de recuperacion liderado por un Lider de Recuperacion.
En caso de emergencia para partes criticas de la red, el tiempo de recuperacion es
crucial asi que este tipo de soporte proporciona una participacion activa en una
situacién de emergencia donde La Empresa asume el papel de lider en la solucion del
problema y proporciona informes detallados con la descripcion de las acciones a

realizar por parte del Cliente.

Para prevenir futuras fallas, el servicio Avanzado incluye andlisis del Impacto de
Actualizacion de software donde el cliente recibe el detalle del impacto de las
actualizaciones para prevenir o abordar los problemas que afectan el rendimiento de la
red.

e Superior

Soporte Superior ademas de todos los beneficios que proveen el Basico y
Avanzado, incluye en su contrato manejo de casos de prioridad alta con atencion
inmediata en modalidades de lunes a viernes en horario de oficina o de lunes a domingo

24x7 dependiendo de la criticidad del problema.

14



Asi mismo, este tipo de soporte garantiza atencion en sitio en el idioma local,
actualizacion de software, envio y reemplazo de hardware, andlisis de Causa Raiz,

manejo de proyectos y recuperacion del sistema en actividades de integracion.

Adicional al Soporte Seguro, existen otros tipos de Soporte al Cliente

denominados como de valor agregado:
b) Soporte Preventivo

Este tipo de soporte puede adicionarse a cualquiera de los anteriores para
garantizar de manera proactiva el éptimo desempefo de la red y sus componentes a
través de chequeos periodicos por un equipo especializado de analistas; monitoreo de
estadisticas e indicadores; recomendaciones para optimizar el desempefio de la red de

acuerdo con el disefio del cliente.

Con este servicio los clientes pueden asegurar de manera proactiva y no reactiva,
que se va a aprovechar la utilizacion de la red al maximo para trabajar con calidad y
estabilidad, se van a evitar pérdidas de ingresos debido a multas por fallas en la

operacion.
c) Soporte de Actualizacién de software

Se toma la responsabilidad de ejecutar las actualizaciones de software en la red
del cliente, para esto se realizan previamente auditorias del nivel actual de la red y la
implementacion de las versiones actualizadas con mejoras para garantizar el mejor

desempefio de red.
d) Soporte en Eventos Especiales

Cada afio existen eventos alrededor del mundo en los que los que los suscriptores
cuentan con que los operadores van a proveer un servicio de calidad y sin intermitencias,

con lo cual su experiencia va a ser placentera.

El Soporte en Eventos Especiales provee una fase de preparacion y analisis para
detectar y mejorar todas aquellas posibles situaciones que puedan provocar falla de los
sistemas cuando un suceso critico esta por ocurrir ya sea un evento deportivo, politico o

festivo.

15



También garantiza durante el acontecimiento, que la red esté lista para manejar
la demanda de usuarios y en caso de detectarse alguna posible falla, su atencion

inmediata.
e) Soporte Extendido

Cuando un componente de la red a cumplido con su ciclo de vida, tanto en
hardware como en software, este tipo de Soporte le garantiza al cliente la atencién de
casos criticos y el analisis y recomendacion de las actualizaciones necesarias para

reemplazar por los componentes adecuados.
2.1.1 Centro de Cliente

Una Mesa de Ayuda es la entidad en una empresa que desarrolla actividades
relacionadas con la resolucion de incidencias basicas y/o todo ello relacionado con
asistencia telefonica y soporte para empleados dentro de la misma empresa. Esta
conformado por personal técnico dispuesto a apoyar a los trabajadores de la empresa
realizando actividades como solventar dudas o fallas del sistema, realizar llamadas

telefonicas, etc.

Centro de Cliente es la mesa de ayuda local que la empresa tiene para cada
region de acuerdo con el idioma y las caracteristicas especiales que ésta necesita, por
ejemplo, el Centro de América es capaz de recibir llamadas tanto en espafol, inglés y
portugués de manera que los clientes cuando necesiten levantar una incidencia lo
puedan hacer en su idioma local. Asi mismo la documentacion y herramientas utilizadas
son adecuadas a las caracteristicas, zona horaria y contrato de los clientes de cada

region.

Esta entidad se encarga de registrar en el sistema todos los tickets dependiendo
de la severidad, el tipo y el contrato de cada cliente. Después, los asigna al area
correspondiente que dara solucion al problema reportado y en caso de ser un incidente

de emergencia contacta directamente al Centro de Recuperacion de Emergencias.

Por otro lado, de manera interna es el encargado de gestionar conferencias
telefonicas, reporte de incidencias, etc., a nivel global en la compafia y realiza todas sus

actividades en inglés como idioma oficial.

16



2.1.2 Primer Nivel

Es el area que brinda soporte al cliente en primer nivel. El ingeniero de primer nivel
se encuentra localizado fisicamente en el mismo pais que los clientes a los que brinda
servicio, por lo tanto, habla el mismo idioma y conoce a detalle las particularidades de la

red de los clientes en ese lugar.

Este es el soporte local que entiende a detalle los contratos de nivel de servicios
contratados, conocimiento detallado de la red y entendimiento de las estrategias del
cliente. Asi mismo, identifica las areas de mejora y oportunidades de negocio para
promover los productos y servicios de la Empresa de tal modo que contribuye con ventas

adicionales.
Las caracteristicas de un ingeniero de Primer Nivel son:

e Excelentes habilidades de manejo del cliente
e Fuertes habilidades de interaccion personal
e Buena capacidad de comunicacion

e Proactividad, siempre contar con una vision amplia respecto a los requerimientos
del cliente

e Habilidad para adaptarse al cambio

e Determinacion

e Creatividad, capacidad de ver y crear cosas de una manera diferente

e Innovacion

e Apertura a nuevas ideas y opiniones

e Capacidad de respuesta, comprender y adaptarse de manera rapida a la

informacién nueva
2.1.3 Segundo Nivel
Segundo Nivel es el soporte global que cuenta con recursos localizados en todo

el mundo y que funcionan como una misma organizacion virtual bajo la misma

administracion y los mismos objetivos.

17



Las responsabilidades de este equipo de segundo nivel consisten en:

e Soporte al cliente durante las actividades de integracion en los proyectos

e Asistencia en situaciones de emergencia

e Manejo de incidencias para software y hardware

e Documentacion de aquellas fallas de producto encontradas durante el analisis de
un caso

¢ Informes de causa raiz

e Acceso a actualizaciones de software

e Manejo de boletines internos con informacion confidencial

e Contacto directo con Disefio

Las actividades de manejo de emergencias, incidencias y causa raiz son validas
para todo tipo de problemas, incluidos los relacionados con hardware asi mismo, existe
la colaboracion con otros grupos de soporte dedicados al monitoreo de la red y eventos

especiales.

El Mantenimiento de producto esta incluido en el alcance de las actividades de
Soporte Global. Esto significa que adicional a las tareas mencionadas anteriormente,

también estan dentro de las responsabilidades de esta entidad:

e Gestion de proyectos de mantenimiento de producto

e Disefio de paquetes de software

e Disefio de correcciones

e Creacion de documentacion, verificacion y pruebas de las practicas de

mantenimiento a los productos

2.1.4 Centro de Recuperacion de Emergencias

Es la organizacion de Soporte al Cliente encargada de llevar a cabo el analisis
técnico de fallas que requieren atencion inmediata y la recuperacion de sistemas en

situaciones de Emergencia o de impacto critico a nivel comercial.

Existen 3 Centros de Recuperacion a nivel Global con lideres en todo el mundo
gue garanticen una atencién en el mismo idioma que el cliente reporta la falla y

entendimiento de las situaciones geograficas de cada pais.
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Los centros se dividen en:

- Ameéricas
- Asia, Medio Oriente y Africa

- Europa

Dentro de su esquema se encuentran los Lideres de Recuperacion y los Gerentes de
Emergencias, quienes son los responsables de cada una de las incidencias reportadas

como criticas o de severidad emergencia.

El equipo de recuperaciéon es encabezado por el Lider de Recuperacion quien
para cada caso en especifico arma un equipo con ingenieros de Primer Nivel y Segundo
Nivel con la competencia técnica necesaria para solventar problemas que afectan de
manera critica el desempefio de la red; asegurando tener siempre el mejor equipo

técnico disponible para mitigar el impacto cuanto antes los 365 dias del afio.

Los centros de recuperacion garantizan que el soporte de emergencia se realice
con alta calidad y de manera efectiva. Se espera que el lider del equipo guie y ayude a
los ingenieros de manera activa para que los servicios de apoyo se presten

adecuadamente.
22 Sistema pararesolucion de incidentes

La Empresa, al ser una compafiia transnacional cuenta con herramientas
personalizadas por proveedores de talla mundial para llevar a cabo la documentacion del

proceso de resolucién de los incidentes.

SAP CRM es la plataforma principal en la que se registra paso a paso el flujo para
la apertura, analisis y resolucion de los incidentes reportados y resueltos por el area de

Soporte al Cliente.

SAP es la empresa lider mundial respecto a aplicaciones empresariales en
términos de servicios relacionados con software. Es uno de los fabricantes de software
independiente mas grande del mundo con mas de 404,000 clientes en mas de 180 paises
del mundo; su CEO es Bill McDermott y fue fundada hace mas de 40 afios. En la Figura

5 se muestra el logo de esta empresa.
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®

Figura 5. SAP Logo#

CRM significa Customer Relationship Management y es la herramientaadecuado
para aquellas empresas enfocadas en ventas, marketing o servicio al cliente. La
definiciébn de CRM es: “La manera en la que los negocios interactian con sus actuales y
futuros clientes. Tradicionalmente, esto se ha realizado con software que automatiza e
integra sus actividades orientadas al cliente: ventas, marketing y servicio al cliente. Pero
hoy en dia, los mejores sistemas de software CRM van mas alla de esta funcionalidad
central proporcionando herramientas adicionales para analisis de clientes,
personalizacion, comercio electronico, redes sociales, colaboracion y mas, ¢La meta?
Impulsar el compromiso multicanal del cliente.’s

CRM es importante para el seguimiento de las interacciones con los clientes dado
gue centraliza y almacena un volumen de datos masivos, desde la lista de contactos
hasta la actividad en medios sociales y pone esta informacion a disposicion en tiempo

real para poder ser analizada y aprovechada al maximo.

Customer
Relationship
® Management

Figura 6. SAP Customer Relationship Management®

4 https://www.brandsoftheworld.com/logo/sap-4

5 https://www.sap.com/latinamerica/products/what-is-crm.htm

6 https://arovent.com/products/sap-erp/aro-erp-industries/customer-relationship-management



https://www.brandsoftheworld.com/logo/sap-4
https://arovent.com/products/sap-erp/aro-erp-industries/customer-relationship-management

La figura anterior muestra el logo SAP CRM. Hay una gran gama de beneficios
gue van desde altos niveles de compromiso con el cliente, lealtad, ingresos a menor

costo y actividades inteligentes orientadas al cliente. Por ejemplo:

e Canales digitales para vender mas a través de la plataforma

e Contacto con los clientes en cualquier lugar y momento a través de una Unica
plataforma

e Capacidad de analizar datos en tiempo real

¢ Brindar servicio al cliente personalizado teniendo en una misma plataforma
acceso a los datos relevantes del cliente

23  Tipos deincidentes

Cada tipo de incidente reportado y analizado por el equipo de Soporte tiene un
propésito especifico, cuando La Empresa todavia est4d participando en un
proyecto/integracion se debe crear un reporte tipo proyecto. Este tipo de incidente aplica
hasta el momento en que se realiza el traspaso de la operacion al equipo de Soporte;

posteriormente, todos los casos reportados seran tipo problema.

De acuerdo con el contrato de cada cliente, puede ser que después de la fase de
proyecto y antes de que sea entregada la operacion a Soporte, existe un periodo de

garantia.

Seguridad

-

Figura 7. Tipos de Incidentes
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Tal y como lo indica la figura7, cualquier tipo de problema reportado
internamente debe ser atendido bajo un incidente de este tipo.

En general, existen 8 tipos de incidentes:

- Proyecto

- Garantia
- Hardware
- Problema
- Consulta
- Seguridad
- Interno
- Incorrecto
e Problema

Es el tipo de incidencia mas comun y es reportado para cualquier problema en la
red para el cual el cliente necesite apoyo. Es el mas comdn y necesita tener una
respuesta formal enviada desde el sistema dado que por contrato es la manera en la que

oficialmente se documenta la investigacion.
e Consulta

Es utilizado para que el cliente reporte todas aquellas preguntas que no
necesariamente impliguen que existe un problema en la red. Asi mismo, toda la
comunicacion para este tipo de caso debe ser por correo electronico y debe contar con
una respuesta formal enviada desde el sistema CRM.

Unicamente los clientes con contrato superior cuentan con la capacidad de

reportar este tipo de incidencias.
e Interno

Este tipo de incidencia tiene el propdsito de que de manera interna se consulte
alguna situacion en especifico de la red de un cliente, sin la necesidad de que él lo reporte
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directamente.
Puede usarse como método preventivo para obtener un analisis preliminar de

cierta situacion antes de reunirse con el cliente.

Debe incluir una respuesta formal documentada en el sistema y todas las

notificaciones durante la investigacion deberan de ser a través de correo electrénico.
e Proyecto

Cuando la compafiia todavia parte de la integracién de un proyecto la incidencia
es reportada de manera interna como tipo proyecto. Este tipo de reporte aplica
Unicamente durante esta etapa del proceso, una vez que se ha finalizado la integracién

y se entrega al cliente externo los incidentes reportados seran de tipo problema.

En este tipo de incidencia el cliente externo no tiene visibilidad de del proceso

dado que ha sido reportado internamente por el equipo de proyecto.

La documentacion del andlisis y solucion sera a través de CRM y correo

electrénico.
e Garantia

Cuando el proyecto se ha entregado al cliente y esta en periodo de aprobacion es

entonces que todas las incidencias reportadas son tipo garantia.

Al finalizar el periodo de garantia del proyecto y una vez que el cliente lo acepta,

todos los incidentes reportados seran tipo problema.
e Seguridad

Un incidente de seguridad es cualquier evento adverso que pueda amenazar
algun aspecto de la seguridad informatica: pérdida de la confidencialidad de los datos,
interrupcion de la integridad de los datos o del sistema, o interrupcion o denegaciéon de

disponibilidad.
Las siguientes categorias y ejemplos son generalmente aplicables:

- Compromiso de integridad, como cuando un virus infecta un programa o el

descubrimiento de una vulnerabilidad grave del sistema.
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- Negacioén de servicio, como cuando un atacante ha deshabilitado un sistema o
un problema de software causa ancho de banda de red saturado

- Uso indebido, como cuando un intruso hace un uso no autorizado de una cuenta

- Dafo, como cuando un virus destruye datos

- Intrusiones, como cuando un intruso penetra en la seguridad del sistema
e Hardware

Este tipo se utiliza para todos aquellos reportes relacionados a incidentes de alta

tasa de falla en un tipo de Hardware en especifico.

La respuesta formal para este caso debe ser documentada en el sistema y asi
mismo, debe adjuntarse toda aquella informacién necesaria para que en caso de que se
reporte una falla similar, ésta pueda ser revisada antes de comenzar una nueva

investigacion.

e Incorrecto
Utilizado cuando por error se ha creado un reporte. Las incidencias se cambian a
este tipo cuando se comprueba que por equivocacion fueron creadas y de esta manera
no deben de cumplir con las mediciones de acuerdo con contratos con el cliente como

las incidencias de otros tipos.

Asi mismo, también se marcan como tipo incorrecto aquellas incidencias que son
reportadas, pero no proceden con investigacion dado que el alcance no cumple con lo

establecido en el contrato entre la Empresa y el Cliente.
24  Tipos de Severidades

Todos los incidentes tienen una severidad establecida de acuerdo con las
caracteristicas del cliente que lo reporta, su contrato con La Empresa y las

especificaciones del problema.

En seguida, la figura 8 muestra los distintos tipos de severidades que los distintos

tipos de incidentes pueden tener.
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Severidades

Emergencia

Figura 8. Severidades
En términos generales, la severidad se basa en:

Bajo
¢ Preguntas sobre la expansion o cambios de parametros en la red
¢ Revision de documentos

e Consultas de nuevas funcionalidades o servicios

Medio
¢ Reinicio esporadico en el sistema
e Preguntas sobre la operacion y mantenimiento de los equipos

e Errores de documentacion en las Guias de manejo de fallas comunes

Alto
¢ Fallas mayores que afectan de manera parcial la funcionalidad del sistema
e Afectacion menor en el servicio de usuarios finales
e Posibles situaciones de emergencia
e Disturbios que requieren atencién inmediata
e Problemas que afectan la conexion con otros operadores
e Bloqueo del sistema o hardware dafiado
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» Emergencia
e Problemas que consisten con un porcentaje de afectacion mayor o igual al 30%
a nivel de red.

La asignacién de una severidad puede diferir de acuerdo con la demanda regional
de los clientes, asi como ciertos asuntos criticos para el negocio. Por lo tanto, la
severidad de un incidente es negociable si alguna de las partes justifica que la severidad

asignada no es la adecuada para el tipo de problema reportado.

25 Lider de Recuperacién para el manejo de emergencias y casos criticos

Actualmente me encuentro en el area de soporte al cliente que comprende lo
relacionado a soporte de red de primera linea, segunda linea y manejo de emergencias.
La subérea se llama Centro de Recuperaciéon de Emergencias donde desempefio el
puesto de Lider de Recuperacidon participando principalmente en las incidencias
reportadas como Emergencia o0 casos criticos, trabajando para todos los clientes de
Ameérica Latina, el Caribe, Africa, Asia, Medio Oriente y paises con restricciones de

embargo como Pakistan y Cuba.

Cuando es reportada una situacion critica respecto a la calidad del servicio y que
tiene que ser atendida con urgencia; soy miembro activo del Equipo de Recuperacion de
Emergencias a través de la intervencién inmediata de la red y proveyendo una solucién
accesible para el cliente, facil de implementar y a la vez efectiva que garantice el
restablecimiento del sistema en el menor lapso de tiempo posible y cumpliendo siempre

con lo establecido por contrato con cada cliente.

Como Lider de Recuperacién soy responsable de liderar el equipo técnico para la
restauracion efectiva del servicio o el analisis de un caso en una situacién critica que
impacta de manera comercial el negocio. Administrando y dirigiendo un equipo de

expertos hacia la mas pronta recuperacion del sistema.
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Soy responsable de garantizar una comunicacion clara y concisa del plan de
accion al cliente y demas interesados. Bajo mi cargo esta el siempre de proporcionar
informacion para la gestion de los problemas e identificar mejoras en procesos,
herramientas y productos.

Asi mismo, debo tener la competencia de entregar resultados y cumplir las
expectativas del cliente, presentar y comunicar informacién de manera efectiva, analizar

una situacion critica e idear un plan de accion al respecto.

Siempre tengo que asegurar que se siguen las politicas de seguridad para el
acceso a las redes de los clientes, incluidos los usuarios y derechos de acceso.

Una de las tareas mas importantes que realizo es la de desarrollar documentacion
para la capacitacion y certificacion de los equipos de soporte respecto a las mejores
practicas para casos criticos. Asi mismo, llevo a cabo peridédicamente juntas para la
revision de procesos e identificacion de situaciones que pusieron en riesgo la pronta
recuperacion del sistema y promover iniciativas para evitar dichas situaciones en futuros

incidentes.

Después de cada interaccion con el cliente, con preciso conocimiento de la red,
asi como del portafolio de servicios de la empresa, debo de identificar ideas de
oportunidad de negocio que ayuden a promover los productos y servicios que se ofrecen
de acuerdo con las distintas necesidades de cada cliente y que aseguren tanto el mejor

desempefio de sus redes como el incremento de ventas de la compafiia.
2.5.1 Administracion del Equipo de Recuperacion

Como Lider de Recuperacion en un caso critico o de Emergencia, debo coordinar
de principio a fin el equipo de personas encargadas en la recuperacion del sistema, asi
como mantener una comunicaciéon fluida y que cumpla las expectativas del cliente

durante todo el evento.
Mis tareas son:

1. Mantener la correcta competencia técnica general durante un evento

asegurando que se tiene trabajando al mejor equipo disponible.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Dirigir al equipo hacia la recuperacion del servicio en los plazos mas cortos
posibles y la mejor experiencia para el cliente.

Asegurar que el grupo a cargo de la recuperacion siga siendo sensible a la
recopilacion y correlacion de datos en caso de ser necesario realizar un
analisis causa raiz.

Coordinar las actividades de traspaso del evento entre los distintos equipos
técnicos y el personal que se incorpora a la investigacion para asegurar que
todos estan alineados con el problema y la expectativa del cliente.

Control y gestion de participantes y competencia del equipo de recuperacion

Mantener el progreso y la informacion de forma regular, clara y concisa durante
el manejo del evento a través de todos los foros de comunicacion.

Iniciar la gestion y las escalaciones técnicas cuando sea necesario para
proteger los intereses de La Empresa y / o de los clientes.

Brindar retroalimentacion posterior al evento sobre la investigacion de causa
raiz.

Participar con varios niveles de Soporte en el analisis posterior al evento para
detectar aquellas areas de oportunidad que en futuros eventos promuevan un
mejor manejo de la situacion y se alcance de manera mas rapida la resolucion
del incidente.

Proporcionar iniciativas para la administracion de problemas

Impulsar mejoras para las formas de trabajo y reducir las escalaciones y los
eventos de larga duracion.

Asegurar que los asuntos de embargo comerciales se resuelvan en el manejo
de emergencias.

Realizar reuniones de seguimiento con los clientes, relacionadas con eventos
de larga duracion

Abordar cualquier problema de manejo de emergencia que resulte de la
retroalimentacion y encuesta de satisfaccion.

Asegurar la disponibilidad de recursos para la gestion de los incidentes segun

las directrices internas de la empresa y el dimensionamiento de los equipos.
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2.5.2 Generacion de informes de gestién y documentacién del evento

Dado que mi intervencion es directa con el cliente en una situacion critica
comercialmente o de emergencia, debo realizar cada hora reportes ejecutivos que
garanticen internamente que todos los gerentes interesados en el evento estan alineados

con el progreso y la situacion.

Asi mismo, me encuentro en conferencia telefonica con los representantes del
cliente que reportan la falla.

De este modo garantizo un canal de comunicacion abierto y claro en el cual, yo
como lider, voy informando las observaciones del equipo técnico, los planes de accion y
el progreso de la investigacion. Actu6 en todo momento como la interfaz entre el equipo
técnico a cargo de la recuperacion del sistema y los gerentes por parte del cliente que
reportan la falla.

La figura 9 se muestra un ejemplo de la informacién que debe incluir un reporte

realizado para documentar el evento reportado:

PLAN DE ACCION PLAN DE ACCION IMPLEMENTADO

IMPACTO REPORTADO IMPACTO ACTUAL
ACTION FINAL
RESUMEN DEL EVENTO ACCIONES DE SEGUIMIENTO

Figura 9. Ejemplo de informacion que incluye un reporte
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253 Coordinacion del comité de revision de eventos

Cada cliente de acuerdo a su contrato tiene un tiempo de resolucion acordado
por lo tanto, cuando no se cumple o existe alguna otra desviacion del proceso durante
un incidente, soy responsable de llevar a cabo un comité para la revision del evento.

El objetivo es detectar las acciones que contribuyeron o retrasaron la pronta
resolucion del caso, asi como detectar e implementar medidas necesarias para evitar

las mismas situaciones en eventos futuros.

Entre las tareas que realizo estan:

1. Llamar a junta interna a los gerentes de las distintas areas de la empresa que
participaron en el caso.
2. Colectar retroalimentacién tanto de los ingenieros de soporte como de los

gerentes y demas entidades que estuvieron involucradas.

3. Realizar presentaciones para exponer los puntos de mejora y las iniciativas
para mejorarlos

4. Llevar a cabo reuniones de seguimiento para asegurar que las medidas de
mejora se llevan a cabo

5. Documentar todo lo anterior en la base de datos para que sirve como

antecedente en futuras investigaciones.
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Capitulo 3 Descripcion de la participacion del Lider de

Recuperaciéon en un problema critico o emergencia.

3.1 Proceso de resolucién de incidentes criticos

En el proceso de resolucidon de incidentes interactuan el Lider de Recuperacion y
Soporte Global. El rol de Lider de Recuperaciéon complementa la asistencia para la
solucién de problemas proporcionada por el equipo de Soporte a la Red del cliente al

conectar al Cliente con un experto de red a nivel superior en caso de problemas criticos.

Durante el proceso de resolucion de incidentes, todas las categorias de
severidades y tipos siguen el mismo proceso y documentacion, la Unica diferencia en la

atencion radica en el tipo de contrato y el tiempo de solucion.

En general, se debera abrir una incidencia para cada servicio que el cliente

reporta, es decir, un ticket por problema.

Toda la documentacién utilizada para el analisis deberd de mencionarse en la
Respuesta Interna indicando el titulo, nUumero de documento, revision, capitulo y pagina

de referencia.

Si la falla reportada resulta ser una falla de producto no documentada
previamente, el Soporte Global debe hacer el proceso indicado para la documentacion

de este problema.

La severidad y tipo de incidencia debe estar alineado con el contrato del cliente y
el impacto comercial de la falla reportada.

Para los paises con cuestiones de embargo por parte de Estados Unidos, hay
restricciones para el manejo de red y conexion a los servidores de este pais. El ingeniero
a cargo del analisis y resolucion del ticket no debe ser ciudadano estadounidense. El
proceso para resolucion de incidentes consta de 6 etapas principales las cuales son
recepcion, Pre-analisis, Analisis, Respuesta, Respuesta Formal y Cierre. En el caso
especifico de emergencias, el Pre-analisis, analisis y respuesta interna se realizan por
el mismo equipo a cargo de la resolucion de este tipo de caso dado que el tiempo de

solucién es mas corto. A continuacion, se describe a detalle cada una de las fases.
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Recepcid
Pre-analisi Andlisis Tl R Cierre

Emergencia

Figura 10. Proceso de resolucion de incidencias.

3.1.1 Recepcion
Consiste en el registro y la validacion del cliente que reporta la incidencia.
Esta actividad es realizada por el Centro de Cliente.

Una vez que el Centro de Cliente valida el contrato para el sitio reportado y basado
en los comentarios del cliente, procede a asignar la severidad y el tipo de incidencia. La
solicitud del cliente puede ser realizada por correo o llamada telefonica. Si el contrato
registrado esta fuera del alcance, el caso se registra como “en espera” mientras el
personal de la cuenta negocia con el cliente las condiciones una vez que se llega a un

acuerdo, se cambia el estatus a Registrado.

Un contrato puede estar fuera del alcance cuando ha expirado, el producto
reportado no estd contemplado, el cliente no adquirié el tipo de incidencia que esta
reportando, etc.

Para la apertura de un caso nuevo, el cliente debe proporcionar:
Nombre del cliente (interno/externo)

Datos de contacto (email y teléfono)

Descripcion del problema

Severidad del problema

Tipo de incidencia

o g k~ wDbdPE

Servicio reportado
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Si el tipo de caso que reporta el cliente es una emergencia, en paralelo al registro
del caso se engancha al equipo de Soporte de manera inmediata para interactuar con el

cliente, dado que se necesita la recuperacion del sistema lo mas pronto posible.

Con la informacion anterior, se registra el nuevo caso en la herramienta CRM. Si
aun queda informacion pendiente o se necesita mayor detalle de lo reportado, se lleva a
cabo el contacto al cliente, el cual consiste en contactar al cliente y confirmar la
asignacion de la incidencia asi mismo, se solicita la informacion necesaria para

proceder con el analisis.

Si se registra una incidencia por error, el tipo de caso se cambia a incorrecto. Este
tipo de escenarios se presentan cuando ya existe un caso idéntico reportado

anteriormente o la informacién proporcionada por el cliente es incorrecta.
3.1.2 Pre-analisis

Consiste en validar la descripcion del problema, es decir como el cliente observa

la falla, qué acciones se realizaron al respecto y si hubo alguna actividad que lo causara.

Asi mismo, el cliente debe informar hubo recientemente actualizaciones de
software o hardware, si se realizaron cambios a nivel de red o si el caso esta

relacionado a alguna otra investigacion.

En este punto es importante verificar si la informacién para proceder con el analisis
es suficiente, es decir, si los detalles del problema, estadisticas y demas informacion
relacionada esta presente para que el equipo pueda entender el problema reportado y

enfocarse en la recuperacién del sistema.
Esta fase consiste en 3 etapas:

a) Validacion técnica
Consiste en garantizar que el incidente al ser registrado incluya informacion
suficiente para el analisis previo. De ser faltante algun tipo de informacion, debe

solicitarse al cliente.
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La informacion necesaria va acorde al tipo de paquete de servicios que el cliente

tiene contratado y debe incluir lo siguiente:

e Descripcion el problema
- ¢, Qué estaba realizando el cliente en la red?
- Tipo de error observado
-Sintomas experimentados
-Alguna otra informacién relevante
e Colectar informacion de la falla
e Indicar cambios recientes de configuracion

¢ Nivel de software y tipo de hardware del equipo

Dentro de esta etapa se debe revisar con el cliente si la clasificacion respecto a la
severidad y el tipo de incidencia coincide con el registrado o es diferente una vez que

toda la informacién anterior es obtenida.

b) Revision de documentacion interna

Este paso consiste en capturar los sintomas, cambios, tipo de hardware y todas
las caracteristicas del problema reportado para buscar en la documentacién interna por

incidencias anteriormente reportadas que puedan ayudar al pre-analisis.

Es decir, se realiza una busqueda de problemas iguales o similares que puedan
usarse como guia para optimizar tiempo en la solucién del incidente ahorrando tiempo
en comenzar una investigacion de cero para aquellos problemas que ya han sido

reportados.

Cuando se encuentra alguna coincidencia en la busqueda, el equipo de Soporte
debe de agregar a la informacion el link del caso en cuestién y el resultado después de
haber realizado el procedimiento independientemente de si esto resolvié el problema o

no.

El propdsito de igual modo, esta informacion sirve para la pronta solucion de

futuros casos.
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c) Solicitud de informacion adicional

Esta es la etapa final del pre-analisis y consiste en solicitar informacién adicional
para continuar con la siguiente fase en el proceso de resolucion de incidentes, llamada

andlisis.

Una vez que se hizo la validacion técnica y se reviso la documentacion interna
pero aun asi no es posible resolver el incidente, se procede a solicitar informacién

adicional al cliente con el propésito de continuar la investigacion.

Aqui es posible poner el caso en estado “Esperando” para que el tiempo de

solucion quede en espera mientras la informacion solicitada es proporcionada por el

cliente.
Entrada Actividad Resultado
Informacion para validacién Pre-analisis Validacion de informacion
técnica completada
Pre-andlisis Validacion Técnica Capturar Conocimiento
Informacion Solicitada Solicitar informacién Capturar Conocimiento
recibida adicional

Tabla 1. Pre-analisis

3.1.3 Anaélisis

El primer paso durante esta etapa consiste en la asignacion de la incidencia.
Se lleva acabo cuando el empleado responsable del pre-analisis necesita apoyo
adicional para la solucion del caso. Esta asignacién puede ser de manera interna a otro

grupo de trabajo 0 a un proveedor externo.

En el sistema se realiza una nota de asignacion donde se incluye la descripcién
del problema, el analisis realizado, las personas de contacto y por qué se necesita
apoyo adicional para la solucion.

De igual modo, se engancha a la investigacion el grupo al cual va dirigido ahora
la solicitud de apoyo y se deben de adjuntar toda la informacion necesaria para

continuar con la investigacion.
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Por otro lado, el equipo que recibe la nota de asignacion debe evaluar que toda la

informacion necesaria para el analisis ha sido proporcionada.

El empleado con perfil de “Lider” en la herramienta es el unico con permiso para

asignar el incidente al individuo encargado de resolverlo.

La persona con perfil de “Analista” sera aquella a la que se le asignen los

reportes a su lista de trabajo en el sistema.

Se recibiran emails con notificaciones para ambos perfiles donde se indicara si el

tipo de incidente y si ha sido asignado asi mismo, se mostrara el grupo al que pertenece.

Una vez asignada la incidencia, se procede con el analisis del caso. Es decir, se

identifica el problema y se le encuentra una solucion temporal o permanente.

Todo el progreso de la etapa de analisis debe ser documentado en el sistema
utilizando distintas actividades como “contacto al cliente”, “email”’, “notas”, etc., para
registrar paso a paso la investigacion.

Si el caso no se resuelve durante el primer dia, debe actualizarse el progreso de
la investigacion a través de una “nota de progreso” y es obligatorio que contenga la

siguiente informacion:

e Organizacion responsable del andlisis
e Persona a cargo de entregar la respuesta final al cliente
e Resumen de las acciones y analisis realizados al momento

e Indicar si existe alguna informacién pendiente de ser proporcionada por el cliente
para poder continuar con el analisis

e Clarificar que informacién es confidencial

Si por contrato esta acordado con el cliente proporcionar cada cierto tiempo

actualizaciones, deberan realizarse “notas de progreso externas” y como contenido:

a) Plan de accion. ¢ Cudles son los proximos pasos a seguir?
b) Informacion del progreso de la investigacion técnica
c) Solicitud de informacion necesaria para el analisis

d) Cualquier otra informacion relevante
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Asignacién Ejemplo
A quién va dirigido Se necesita apoyo del equipo de Disefio

Informacion del producto o Servicio
reportado en el incidente

Informacion adicional necesaria para el Proporcionar nuevos detalles del problema
analisis
Razo6n para asignarlo a otro grupo Se ha acordado con el cliente, enganchar al

Siguiente Nivel de Soporte

Tabla2. Asignacion

3.1.4 Respuesta Interna

La Respuesta Interna se utiliza para enviar una respuesta entre organizaciones
de la Empresa, es decir, puede ser entre diferentes entidades de soporte de una misma
region o a nivel global.

Condiciones para escribir una Respuesta interna:

e Sera creada cuando se cumplan los criterios de cierre de incidencias. En otras
palabras, el caso ya esta resulto y listo para cerrarse.

e No se utilizara como medio para devolver el incidente a la organizacion de
origen. Por ejemplo: si el analisis de be continuar se debera realizar una nota de
asignacion en lugar de una respuesta interna.

e Solo puede haber una Respuesta Interna para cada incidencia reportada. Se
creara una nueva unicamente cuando la anterior fue rechazada.

e La descripcién debe incluir informacién detallada de cémo se resolvio el
problema reportado.

o Debe utilizarse el mismo formato para todas las Respuestas Internas con la

finalidad de asegurar una calidad igual en cada una de ellas.

37



Entrada Actividad Resultado

Preparar Respuesta Preparacion de la Respuesta ~ Entregar la Respuesta
Interna Interna Interna
Actualizar la Respuesta Preparar la Respuesta Interna  Entregar la Respuesta
Interna con lo acordado entre Interna
las distintas entidades de
Soporte

Tabla 3. Respuesta Interna

3.1.5 Respuesta Externa

La Respuesta Externa es la que comercialmente se entrega al cliente basada en

la resolucion del incidente y la informacion proporcionada en la Respuesta Interna.

Dado que esta es la respuesta que se entrega al cliente, debe ser editada y
aprobada antes por lo tanto a pesar de estar basada en la Respuesta Interna, debe ser

traducida al idioma del cliente y modificada de acuerdo al contrato del cliente.

Solo puede haber una Respuesta Formal por incidencia y Unicamente que sea
rechazada por el cliente, puede volverse a documentar y entregar.

La respuesta formal se creara cuando se cumplan los criterios de cierre de la
incidencia, en otras palabras, el caso se resuelve y estd lista para el cierre. La
descripcién debe incluir de manera detallada la explicacion técnica de cédmo se resolvio

el problema
Condiciones para proceder con la Respuesta externa:

e La solucion del problema ha sido identificada y acordada de ser entregada al
cliente

o La Respuesta Interna ha sido aceptada entre las entidades que participaron en
el andlisis y resolucion de la incidencia

e No se puede completar el analisis debido a que no se obtuvo respuesta o la

informacion solicitada al cliente. Por lo que se procede al cierre del caso.



Entrada Actividad Resultado

Preparar Respuesta Preparar la Respuesta Entrega de Respuesta Formal
Formal Formal al cliente

Tabla 4. Respuesta Externa
3.1.6 Cierre

Esta etapa consiste en cerrar de manera formal la incidencia en el sistema CRM

una vez que la Respuesta Formal ha sido aprobada por el cliente.

Si la funcién de cierre automatico esta activa, todas las actividades en el sistema
se completan automéaticamente. Si la funcidbn no estid activada, deben completarse

manualmente las actividades.

Para hacer oficial el cierre, se tiene que comunicar la decision con el cliente de
acuerdo con los tiempos establecidos en el contrato de soporte. Si de manera
automatica se procede al cierre, se enviara por sistema un correo automatico de

notificacion para las partes involucradas ya sea interna o externa a La Empresa.

Una vez que el cliente acepta la respuesta, el incidente debera ponerse en el
estado “terminado” en el sistema y un correo de notificacién con la Respuesta Formal

serd enviado al cliente.

Después del cierre, no es posible editar o modificar el caso en el sistema y quedara

formalmente concluido.
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Conclusiones

El proyecto de Centro de Recuperacion de Emergencias surge de la necesidad de
tener un equipo dedicado para la restauracion del sistema lo antes posible, cuando
situaciones criticas que afectan financieramente o las operaciones son reportadas por

los Operadores de redes de telecomunicaciones.

Consiste en tener un equipo destacado y enfocado de principio a fin en la
resoluciéon del incidente garantizando la mejor atencién, asegurando ingenieros
dedicados y expertos en el equipo y tipo de falla reportada. Asi mismo, asegura la mas
pronta recuperacion del sistema y sobre todo, que el analisis y la resolucién se lleve a
cabo tomando en cuenta las particularidades y necesidades del cliente que solicita la

asistencia.

Actualmente formo parte de un equipo dedicado a la operacién del manejo de

incidentes criticos en el continente americano.

Conformado por tres gerentes a nivel regional; uno para las operaciones en
Brasil, uno para las operaciones en Canada/Estados Unidos y uno para las operaciones

en América Latina y el Caribe.

Yo formo parte del equipo de ocho Lideres de Recuperacion, designados a las
operaciones de América Latina y el Caribe; apoyando también las operacion del equipo
en Brasil.

Como Lider de Recuperacion soy responsable de guiar de principio a fin al equipo

de soporte involucrado en la situacion de emergencia.

Debo recibir la llamada del cliente y de mi primera interaccibn con él,
comprender el problema técnico presentado y el impacto en el servicio de manera que
guede entendido cual es la falla reportada y la expectativa del cliente respecto a como el
sistema debe comportarse. Ya con toda la informacién clara respecto al problema
reportado, debo de armar el equipo de recuperaciéon adecuado, conformado por los
mejores ingenieros de Primer y Segundo Nivel de manera que se asegure que se tienen

involucradas las competencias adecuadas para la mas pronta resolucion del incidente.
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Una vez conformado el equipo de recuperacion debo de gestionar el evento es
decir, de principio a fin mantener la comunicacion interna entre las distintas areas

involucradas de Soporte al Cliente.

Para evitar retrasos en el analisis y siempre que detecte que existe alguna
situacion que se interpone al respecto, debo apoyar a encontrar la manera de solventar
dichas situaciones asegurando que la atencion al cliente no sea interrumpida en ningun

momento.

En paralelo a mi constante comunicacion con el equipo de recuperacion
involucrado, debo mantener informado al cliente respecto al progreso del andlisis y las
acciones realizadas; explicar si se va a ejecutar alguna actividad en el sistema, el
impacto que esto puede causar en el servicio, el resultado esperado y el tiempo
estimado de ejecucion. Soy la entidad por parte de La Empresa y en especifico por
parte del Centro de Recuperacion de Emergencias, designada para cuidar y mantener
estable la comunicacion con el cliente durante todo el evento para asegurar una
correcta percepcion y satisfaccibn respecto al servicio prestado y verificar no
Unicamente que el analisis técnico se desarrolle, también confirmar que en todo
momento se cumple con los tiempos y clausulas estipuladas en el contrato con el cliente
y que todos los procedimientos y herramientas utilizadas siguen lo indicado en el

cbdigo de ética y politicas internas de La Empresa.

A lo largo de la resolucion del problema critico o de emergencia, llevo a cabo la
documentacion de principio a fin del evento. Cada hora debo mandar un reporte ejecutivo
interno donde se indica un resumen de las acciones realizadas, el nivel de impacto que
el problema reportado causa en el servicio, el equipo de recuperacién involucrado y

cualquier otra informacién que considere relevante comunicar.

Una vez que el evento de emergencia ha finalizado, parte de las actividades
posteriores que realizo es detectar aquel caso que presento particularidades que
retrasaron la solucién y llevar a cabo un Comité de Revisiébn de Eventos donde debo
exponer cuales fueron los desafios observados y proponer planes de accion para evitar

situaciones similares en el futuro.
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Mi trabajo diario consiste en estar bajo presion, en un ambiente critico donde
generar resultados lo mas pronto posible es crucial tanto para el desempefio de mi

equipo como para la relacién comercial entre La Empresa y sus clientes.

Los conocimientos adquiridos en la Facultad de Ingenieria me permitieron crear
una mentalidad enfocada a la resoluciéon de problemas, orientada a resultados y
procesos. El analizar una hipotesis en laboratorio, documentar resultados, escribir
informes y generar mis propias conclusiones fueron actividades que realicé con
frecuencia durante mi estadia en la Universidad y me llevaron a desarrollar buenas
habilidades de documentacion, analisis y pensamiento critico, los cuales ejecuto

diariamente en mi trabajo.

Adicional a lo aprendido durante la carrera, el dominio del idioma inglés fue clave
para mi debido a que el constante cambio de las telecomunicaciones implica
actualizarse frecuentemente, la documentacién y estdndares son desarrollados en este
idioma. Asi mismo, al trabajar en una compafiia transnacional, el inglés es el idioma de
comunicacion estandar para la interaccion diaria entre colegas, proveedores y clientes.
Por otro lado, el conocimiento de un tercer idioma ademas del espafiol y el inglés
aumenta las probabilidades de competir a un mayor nivel. En mi experiencia, el
conocimiento del idioma portugués me abrié las puertas para tener una participacion

mayor global en la compafia.

Como mujer en el mundo de la ingenieria es comun que la mayoria de los
colegas sean del género masculino. Para la empresa en la que laboro, a nivel del
continente americano, de un grupo de treinta personas, soy una de las Unicas dos
mujeres que forman parte del Centro de Recuperacion de Emergencias y puedo decir
qgue parte del éxito que tengo en mi trabajo es que gracias a la equidad y libertad de
expresion que existen en la Facultad de Ingenieria, siempre tuve acceso a las mismas
oportunidades, responsabilidad y derechos, por lo tanto pude incorporarme al ambito

laboral sin desventajas a pesar de ser minoria.

El haber asistido a la UNAM donde la diversidad e inclusion son comunes me
ayudd a adaptarme a un ambiente donde debo colaborar diariamente con ingenieros de

todo el mundo sin importar su origen, creencias, posicion social, idioma o género.
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