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La practica de ofrecer
una experiencia
perfecta a los
empleados remotos

Afronta los desafios del trabajo remoto con
la ayuda de los tickets conversacionales de
Jira Service Management




El cambio a una plantilla remota

Cuesta creer que ya llevamos mas de dos afios de la pandemia mundial

que transformé por completo el lugar de trabajo moderno. En medio de un d
cambio generalizado hacia el trabajo remoto (y los diversos desafios que este
conllevaba), muchas empresas que priorizaban lo digital experimentaron un

répido crecimiento y contrataciones en todo el mundo.

Estos cambios no son una moda pasajera. Las fuerzas laborales distribuidas “

y globales han llegado para quedarse y, como resultado, la tecnologia ha
ocupado un lugar central al permitir a los equipos apoyar a los empleados
desde la distancia.

Desafios operativos vy de recursos humanos

Este cambio de lugar de trabajo hibrido y remoto ha colocado a los empleados y a los equipos de
soporte de Tl en el centro de las organizaciones exitosas. Los crecientes desafios de la tecnologia,
la participacién y la colaboracién recaen en gran medida sobre sus hombros a medida que se
adaptan a las nuevas formas de trabajo.

Cuando los empleados trabajaban desde una oficina central, las actividades importantes de
recursos humanos, como la incorporacidn, la orientacién y la gestién de salida de los empleados,
se realizaban en persona. Si un empleado nuevo tenia un problema de Tl a la hora de configurar
su ordenador portatil, acudia al centro de asistencia para obtener ayuda en persona. Si tenian
preguntas sobre su paquete de prestaciones, mantenian una reunidén rdpida cara a cara con el
equipo de Recursos Humanos. Ahora estas interacciones se llevan a cabo en los canales digitales
y requieren procesos completamente nuevos.

66 sin duda, trabajar de forma remota supuso una gran carga para nuestro equipo de T,
especialmente para nuestro centro de ayuda. Sin embargo, la carga no recaia
solo en el equipo de Tl, sino también en nuestro equipo de sistemas de personal

vy sistemas financieros.

LIDER DE TI DE UNA IMPORTANTE PLATAFORMA DE FITNESS BAJO DEMANDA

ANTERIORMENTE: PRESENCIAL AHORA: TRABAJO REMOTO

La mayoria o todos los empleados estaban en una

. Muchos empleados trabajan de forma remota
oficina central

Los empleados ahora contactan con los centros de
Los empleados se acercaban al centro de ayuda ayuda por teléfono y electrénicamente a través del
en busca de ayuda presencial correo electrénico, mensajes de texto, Slack y varios
portales o sistemas de tickets

Los empleados esperaban obtener rdpidamente Los empleados siguen esperando obtener
asistencia y soluciones a los problemas rdpidamente asistencia y soluciones a los problemas



Aumento de la complejidad del centro de ayuda

Muchos equipos han intentado crear un centro de ayuda virtual para gestionar estas solicitudes,
pero a menudo son una experiencia aislada, confusa y engorrosa tanto para los empleados como
para los agentes. Un lider de Tl de una importante multinacional explicé que tenia seis portales
diferentes en su empresa para Tl, sistemas empresariales, sistemas financieros y sistemas de
personal. Cada portal tenia inicios de sesién y formularios distintos, y podia contar con hasta

10 pantallas diferentes. Para los empleados remotos, navegar por este sistema era ineficiente

y consumia mucho tiempo.

Con las soluciones tradicionales e independientes para la configuracién de centros de asistencia,
los que buscan ayuda necesitan saber exactamente dénde buscar y en qué portal hacer sus
preguntas. Los empleados suelen recurrir a Slack o Microsoft Teams para obtener ayuda,
bombardeando a los equipos de Tl y de operaciones de personal con solicitudes repartidas

entre mensajes directos y diversos canales, sin que haya una forma eficaz de supervisarlas

y gestionarlas. Mientras tanto, los empleados estdn acostumbrados a otros servicios

y experiencias digitales, y esperan asistencia y resolucién rapidas.

Ahi es donde entran en juego los tickets conversacionales.

@ Entorno tipico de un centro de ayuda

- Varios portales del centro de ayuda con varios inicios de sesién que los empleados
deben recordar

« Varios formularios extensos que rellenar, con formularios diferentes para cada tipo
de servicio

« Gran divisién en silos; al parecer, cada parte de la organizacién tiene un proceso de
admisién diferente




Una solucién eficaz para los trabajadores remotos:
tickets conversacionales con Jira Service Management

@ :Quésonlostickets conversacionales?

Los tickets conversacionales son un servicio de asistencia que se realiza en tiempo
real entre un profesional de soporte y un usuario en una plataforma de chat como
Slack o Teams. Es rapido, humano y facil, y hace que obtener ayuda no parezca

una molestia. A veces, también se denomina soporte conversacional, asistencia
conversacional o tickets de Slack.

Ve al encuentro de tu equipo dondequiera que esté trabajando,
vy nho alrevés

Las empresas estan recurriendo a las capacidades de tickets conversacionales de Jira Service
Management para optimizar sus centros de asistencia en los canales de comunicacién virtuales
y mejorar la experiencia de los empleados. Disponible en todos los planes de pago de Jira Service
Management Cloud, la funcién de chat con tickets conversacionales permite:

Realizar solicitudes de Capture Jira Service Management directamente en Slack y Microsoft
Teams.

Enviar y recibir de forma bidireccional comentarios internos y respuestas publicas entre los
mensajes de Slack o Teams y Jira Service Management.

Editar campos de tickets y cambiar el estado de los tickets de tus conversaciones

Beneficios de los tickets conversacionales en Jira Service Management

« Simplicidad: los empleados tienen mas facil acceder a ayuda gracias al inicio de sesién Unico
y a la ausencia de cambios de contexto; el acceso desde dispositivos mdviles mejora alin mas
la facilidad de uso.

+ Velocidad: resolucién de tickets mucho mas rapida, de dias a horas.

« Productividad: una resolucién mas rapida de los tickets aumenta la productividad de los
empleados.

« Satisfacciéon: una resolucién mas rapida de los tickets aumenta la satisfaccion de los empleados.

+  Volumen: menos tickets de seguimiento, lo que supone menos tickets en general.

66 cuanto mds empoderados y mejor sea la experiencia que ofrezcamos a nuestros

empleados, mds les ayudard desde el punto de vista de la productividad.

LIDER DE TI DE UNA IMPORTANTE PLATAFORMA DE FITNESS BAJO DEMANDA



Estudio de caso

Durante la pandemia, una gran empresa
de alta tecnologia cambié rdpidamente
su plantilla de la oficina al trabajo
remoto y aumentd las contrataciones
para satisfacer la demanda de los
productos de la empresa. Ademas, tenia
necesidades importantes con respecto
a laincorporaciény a otras actividades
relacionadas con los recursos humanos.
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Si bien la empresa utilizaba Slack ampliamente, sus actividades de Tl y centro de ayuda
estaban vinculadas a Slack, lo que dificultaba la creacién de tickets o la resolucién rapida

de solicitudes en la herramienta de chat. Al integrar Jira Service Management con Slack,

la organizacién simplificé y mejord drasticamente su centro de ayuda para empleados

remotos, automatizé los flujos de trabajo y resolvié las solicitudes con mayor rapidez.

66 rue [la integracién de tickets conversacionales con Slack] la solucién perfecta

para nuestro plan de negocio.

ANTERIORMENTE: PRESENCIAL

AHORA: TRABAJO REMOTO

Seis portales de soporte diferentes

Un portal del centro de ayuda, a través de Slack

Se requieren varios inicios de sesién

Un inicio de sesidn, a través de Slack

Cada portal tenfa diferentes formularios

Sin formularios, basta con ir a Slack y hacer una
pregunta

Cada incidencia tenia un proceso diferente

El mismo proceso para todas las necesidades del
centro de ayuda

Los empleados tenian que hacer blisquedas
para acceder al portal correcto, a los formularios
correctos y a la ayuda correcta

Los empleados solo tienen que ir a Slack y hacer
la pregunta correcta, sin necesidad de buscar el
portal ni los formularios

10 personas hacen uso de los tickets
conversacionales

400 personas hacen uso de los tickets
conversacionales

La resolucién de tickets podia tardar dias

La mayoria de los tickets se crean en Jira y se
resuelven en cuestién de horas



Mds allad de la Ti

La empresa de alta tecnologia del estudio de caso anterior comenzd con los tickets
conversacionales en Tl, pero desde entonces, ha ampliado estas practicas del centro de asistencia
a otras areas de la organizacién, como los recursos humanos, las finanzas y los sistemas
empresariales. En toda esta organizacidn, a los empleados les encanta poder hacer preguntasy
recibir ayuda directamente del lugar en el que ya estan trabajando.

@ Practica recomendada: ofrecer una solucién para toda la empresa
« Elige un area, como la de Tl, como prueba de concepto.

« Sitienes éxito, amplia la solucién para ofrecer una solucién universal para toda la
empresa, incluidos los sistemas de recursos humanos, financieros, empresariales

y mas.

« Una solucién sencilla ofrece a los empleados una experiencia fluida y satisfactoria.

Ponte en marcha con los tickets conversacionales

Reduce la complejidad y no cambies de herramienta de trabajo. Integra tu centro de asistencia
con las herramientas de chat para mejorar la sencillez, aumentar la velocidad y favorecer la

satisfaccidn.

Para obtener mas informacién sobre cémo funcionan Jira Service Management y los tickets
conversacionales, ponte en contacto con tu Atlassian Solution Partner local.
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