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Las polizas de soporte técnico son esenciales para garantizar que los usuarios reciban

asistencia adecuada y oportuna cuando enfrentan problemas con productos o servicios

tecnolégicos. Estas pdlizas no solo ayudan a mejorar la satisfaccién del cliente, sino que

también optimizan los recursos de soporte y minimizan el tiempo de inactividad. Este

documento detalla las directrices y procedimientos clave para el soporte técnico



Objetivos del soporte Técnico.
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El principal objetivo del soporte técnico es proporcionar soluciones eficientes y efectivas a
los problemas técnicos que enfrentan los usuarios. Los objetivos especificos incluyen:

-Resolver problemas técnicos de manera rdpida y eficaz.
-Proporcionar orientacion y asistencia para el uso adecuado de productos o servicios.
‘Mejorar la experiencia del usuario y la satisfaccién del cliente.

Recopilar informacién sobre problemas recurrentes para mejorar productos o servicios



Procedimientos de Soporte Técnico
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Para garantizar una respuesta eficiente y sistematica a las solicitudes de soporte, se deben
seguir los siguientes procedimientos:

Recepcion y Registro de Solicitudes

(O Recepcion de solicitudes a través de multiples canales (teléfono, correo electronico, chat
en vivo).

O Registro detallado de cada solicitud en el sistema de gestion de soporte.

(O Asignacion de un numero de seguimiento a cada solicitud.

Clasificacion y Priorizacion
O Evaluacién de la gravedad y el impacto del problema reportado.

O Clasificacién de la solicitud en niveles de prioridad (alta, media, baja).
O Asignacion de recursos de soporte segtn la prioridad.



Diagndstico y Resoluciéon

(O Investigacion y diagndstico del problema reportado.
(O Provision de soluciones o pasos para resolver el problema.
Seguimiento con el usuario para asegurar que el problema se ha resuelto.
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Escalado

(O Escalado del problema a niveles superiores si no se puede resolver en el nivel actual.
(O Comunicacion clara con el usuario sobre el proceso de escalado.

Politicas de Respuesta y Tiempos de Resolucion

Para mantener la eficiencia y la satisfaccion del cliente, se deben establecer politicas claras sobre
los tiempos de respuesta y resolucion:

- Tiempo de respuesta inicial: determinar el tiempo maximo para responder a una nueva solicitud de
soporte. Lo cual puede variar entre 5 a 15 minutos.

- Tiempo de resolucién: establecer tiempos especificos para resolver problemas segun su nivel de
prioridad. La solucion va de 1 a 24 Hrs.

- Seguimiento: realizar seguimientos regulares hasta la resolucion completa del problema. Aqui varia
solo, si el equipo necesita partes y no estan en el inventario. El tiempo va de 1 a 5 dias habiles.



Capacitacion y Desarrollo del Personal de Soporte

TECHNICAL SUPPORT

Para asegurar un soporte técnico de alta calidad, es crucial invertir en la capacitacién y el
desarrollo continuo del personal de soporte:

(O Programas de capacitacion continua para mantener un alto nivel de respuesta.
(O Capacitacién semanal sobre nuevos productos y tecnologias.

(O Certificaciones y Talleres de desarrollo de nuevas tecnologias y productos.

(O Integracion de soluciones con las marcas mas reconocidas mundialmente.



Evaluacién y Mejora Continua.
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Para mantener y mejorar la calidad del soporte técnico, es importante realizar evaluaciones

regulares y buscar mejoras continuas:

(O Recopilacion de comentarios de los usuarios sobre su experiencia de soporte.
(O Evaluacion del rendimiento del personal de soporte.
(O Implementacion de mejoras basadas en los comentarios y evaluaciones.



Permitanos ayudarle a mejorar su productividad.
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Al contratar una poliza de soporte técnico con BestComputer, podra contar con
unequipo deexpertos dedicados aresolver cualquier problema técnicoque se presente.
Nuestro compromisoesbrindar un servicio dealtacalidad quegarantice lacontinuidad
y eficiencia de sus operaciones. Confie en nosotros para mantener su tecnologia en optimas
condiciones y mejorar su productividad.



Conclusion.
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Las pdlizas de soporte técnico son fundamentales para proporcionar un servicio de alta

calidad y mejorar la satisfaccion del cliente. Alestablecer procedimientos claros, tiempos de
respuesta rdpidos y capacitar adecuadamente al personal, las organizaciones pueden
asegurar que los problemas técnicos se resuelvan de manera eficiente y efectiva. La mejora
continua y la adaptacion a las nuevas tecnologias y necesidades del cliente son esenciales

para mantener un soporte técnico de excelencia.
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