
Sistema de Soporte/HELPDESK
Objetivo del Sistema formalizar una única vía de registro y seguimiento de los incidentes relacionados con el área informática, con el fin de proporcionar un mejor servicio a los usuarios y tener un seguimiento estricto de las necesidades de los mismos y garantizar su satisfacción.
El Help Desk es considerado como soporte 
Los Ingenieros de soporte suelen ser personal quienes tienen amplios conocimientos de los tipos de problemas que se les pueden presentar a los usuarios Finales. 
Un Help Desk maneja sus tareas usando un sistema de Solicitud de Tickets Cuando los usuarios tienen algún problema con sus PCs, llenan un ticket de Help Desk, en línea. En el sistema de solicitud por ticket catalogan las peticiones de ayuda de varias maneras. Una de ellas puede ser el tipo de programa para el cual se necesita la ayuda; otra, el departamento en el cual trabaja el usuario final. 
Estas solicitudes proporcionan información valiosa que la organización puede usar a su conveniencia para tomar decisiones acerca del mejoramiento del soporte técnico, comprar nuevas PCs y software, sistemas de actualización y determinar la necesidad de implementar más programas de capacitación. 
Cuando el Help Desk recibe una solicitud personal de equipo de soporte  acude al lugar para determinar la causa del problema haciendo una serie de preguntas. Algunas veces, el técnico puede resolver el problema instruyendo directamente al usuario final de la PC. Si el técnico resuelve el problema, la solicitud queda cerrada.












Políticas de Soporte/Helpdesk

1.- Las solicitudes de Soporte podrán hacerse únicamente mediante el levantamiento de Tickets a través de Insul-therm.com.mx/helpdesk donde deberán subir la solicitud con su nombre, correo electrónico departamento 
2.- Por virtud de lo anterior, solo se dará el soporte si el ticket  fue dado de alta en la plataforma a excepción de casos grabes o que no se cuente con una maquina disponible para levantar el ticket
3.-Los usuarios recibirán notificaciones vía correo electrónico cuando un Ticket sea recibido y haya sido respondido por nuestro EQUIPO DE SOPORTE, sin embargo, no podrán responder o actualizar el estatus vía correo. Para responder o actualizar, deberán entrar “Ver tickets existentes”.
4.- A cada ticket se le asignara un número de Folio con el cual pueden dar seguimiento a sus incidencias 
5.- A todos los problemas reportados se les asigna un consultor de Soporte Técnico para apoyarlo a identificar y resolver el problema.
6.- Tiempo de respuesta 
A continuación se muestran los tiempos de respuesta, con base en el grado de severidad detectado:
	NIVELES DE SEVERIDAD
	CONDICIONES
	TIEMPO DE RESPUESTA

	Alto
	· Servicio y/o producto fuera de servicio y no funciona en absoluto.
· Número significativo de usuarios se ven afectados.
· Sistema de negocio es inoperable.
	1 hora

	Medio
	· Producto y/o servicio no funciona correctamente creando un impacto significativo 
	12 horas

	Bajo
	· Producto y/o servicio no funciona de acuerdo a lo documentado.
· Se obtienen resultados inesperados.
· Preguntas de uso.
· Sugerencias.
· Clarificación de la documentación.
	24 horas o más


*No se incluyen fines de semana o días festivos y horas fuera de horario laboral
7.- El departamento de sistemas  no puede garantizar el tiempo que tomará resolver un problema. Adicionalmente nuestro tiempo de respuesta se ve afectado por el lapso de tiempo de respuesta de los clientes cuando le solicitamos hacernos llegar información (TeamViewer, archivos, imágenes, equipos, etcétera).
8.- Si se encuentran múltiples tickets al mismo tiempo se le dará prioridad a los de nivel más alto que tengan un gran impacto en las opresiones diarias de la empresa 
9.-Para poder brindar un Soporte Técnico adecuado se requiere lo siguiente:
· Acceso remoto con permisos de administrador a los equipos de cómputo, por medio del programa TeamViewer.
· Al proporcionar el acceso a los equipos de cómputo, se requiere que el usuario no intervenga en las actividades del personal de Soporte Técnico, por lo que no debe hacer uso del mismo.
· Al enviar el requerimiento sobre el Soporte Técnico, se requiere una descripción detallada de la problemática, enviando imágenes, ejemplos específicos para poder identificar la problemática y dar una pronta solución.
· Si los equipos del Usuario cuentan con contraseña, se requiere sea proporcionada al personal de Soporte Técnico.

10.- Un Ticket se cierra por el personal de Soporte Técnico asignado cuando se haya brindado la solución adecuada a su requerimiento, el Usuario que reportó el problema tiene en su caso el derecho de solicitar se reabra si la solución no le satisface. En los casos en que el personal de Soporte está esperando la información adicional del Cliente, el personal realizará tres intentos para contactar al Usuario en días hábiles en caso de no tener respuesta alguna el ticket se dará por cerrado
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