
¿De qué trata este curso? 
1 minuto para la clase 

Okdesk es un sistema de helpdesk en la nube. 

Existen muchos sistemas de helpdesk en la nube en el mercado. ¿En 

qué se diferencia Okdesk de los otros? Se puede escribir sobre las 

ventajas competitivas únicas, el enfoque profesional y soporte de 

calidad. Pero todo esto no son más que palabras familiares que 

cualquier desarrollador de software puede escribir sobre sí mismo. ¿Y 

cómo entender la variedad de los sistemas de control de pedidos, 

eligiendo exactamente lo que su empresa necesita? 

 

En lugar de publicidad y eslóganes hermosos, hemos preparado un 

curso breve sobre las posibilidades que brinda el sistema Okdesk. 

Estamos seguros de que este enfoque permitirá tomar la decisión 

correcta al elegir las herramientas de automatización para su negocio. 

¡Empecemos! 



¿Qué tareas se pueden resolver 

con Okdesk? 
1 minuto para la clase 

En realidad, Okdesk se diferencia de otras soluciones de helpdesk, en 

que se centra en las necesidades de las empresas de servicios y se 

desarrolla de acuerdo con estas necesidades. Por lo tanto, Okdesk es 

un sistema de helpdesk especializado para el negocio de servicios, 

orientado a la automatización de los servicios de mantenimiento o 

asistencia. 

Si los clientes de su empresa son otros negocios con los que usted 

trabaja bajo un contrato, si el contrato contiene normas y estándares de 

servicio de mantenimiento o asistencia (SLA), entonces le estaremos 

esperando para que se convierta en uno de nuestros clientes :) 

Entre los clientes de Okdesk ya hay cientos de empresas de las 

siguientes industrias: 

• Centros de servicio autorizados y Centros de mantenimiento 

técnico para cajas y equipos comerciales; 

• Mantenimiento de bienes inmuebles comerciales (centros de 

negocios, oficinas, centros comerciales, complejos de almacenes, 

instalaciones industriales); 

• Mantenimiento y asistencia de cafés, restaurantes y puntos 

gastronómicos; 

• Empresas de servicios de TI (subcontratación de TI) y franquicia 

1C; 

• Implementación y mantenimiento de sistemas de navegación y 

sistemas de monitoreo de transporte; 

• Y muchos otros. 

Cabe señalar que entre los usuarios de Okdesk no solo hay empresas 

de servicios, sino también servicios internos (TI, departamento 

administrativo y económico, operaciones) de empresas con puntos de 



presencia distribuidos geográficamente: minoristas, redes de 

restaurantes y cafeterías, empresas de producción. 

 

Gracias al enfoque en las necesidades del negocio de servicios, 

Okdesk tiene funciones que ayudan a aumentar la rentabilidad de los 

servicios, aumentar el "cheque promedio" y reducir la huida de 

clientes. 

En las próximas lecciones, hablaremos sobre las funciones básicas de 

Okdesk y las tareas que Okdesk ayuda a resolver. 
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Control y ejecución de pedidos 

de los clientes entrantes 
3 minutos para la clase 

Las empresas de servicios trabajan con las solicitudes de los clientes: 

incidentes, solicitudes de servicio, asistencia, solicitudes de consulta. 

Por lo tanto, el objeto principal en el sistema Okdesk es el pedido del 

cliente. Para todas las solicitudes de los clientes, Okdesk crea pedidos, 

los ejecutivos responsables trabajan con dichos pedidos y se generan 

informes sobre estos. En esta lección, veremos las capacidades básicas 

de Okdesk para trabajar con los pedidos entrantes. 



Al proporcionar servicios, es importante que la interacción con el 

departamento de servicios sea conveniente para el cliente. Por lo tanto, 

el pedido puede ingresar a Okdesk a través de muchos canales 

convenientes para el cliente (llamada al despachador, correo 

electrónico, portal del cliente, formulario web en el sitio, Telegram-

bot y mucho más): 

 

Tan pronto como el pedido aparece en Okdesk, a este se le asigna 

inmediatamente un ejecutor responsable. El responsable del pedido 

puede ser un empleado, un grupo de empleados o un equipo. Todas las 

acciones con el pedido se registran en el historial de eventos, lo que 

significa que cuando surgen conflictos, usted puede "plantear la 

historia" y descubrir quién tiene la razón y quién tiene la culpa. 

En el proceso de prestación de servicios, los empleados de la empresa 

de servicios pueden dejar comentarios a los pedidos: respuestas a los 

clientes, aclaración de preguntas o notas ocultas de los clientes. 

Cuando un empleado le da al cliente una respuesta en el pedido, esta 

respuesta se envía al cliente. El cliente puede responder la pregunta, y 

su respuesta se "adjuntará" automáticamente al pedido. Además, todo 

el historial de interacción con el departamento de servicio, incluidas 

los propios pedidos y su correspondencia, se almacena en Okdesk y 

está disponible en el portal del cliente. 



 

Okdesk-e tiene una Base de Conocimiento para la solución operativa 

de pedidos (incluso para su solución independiente por parte de los 

clientes). En la Base de Conocimiento se pueden almacenar 

instrucciones, descripciones de soluciones a incidentes típicos y 

documentación interna. El acceso a ciertas secciones de la Base de 

Conocimiento se puede facilitar a los clientes. 

Para los empleados de la empresa de servicios se ha implementado 

una búsqueda conveniente y rápida de respuestas en la Base de 

Conocimiento durante la solución de los pedidos. Si se encuentra la 

solución necesaria, el empleado tiene la oportunidad de insertar la 

respuesta en el comentario "con solo dos clics". 

 



Para monitorear el cumplimiento de los estándares de solución de 

pedidos, se ha implementado un módulo especial (módulo SLA): 

dependiendo de los parámetros del pedido, se le asigna 

automáticamente un estándar de tiempo para una solución y un 

programa de mantenimiento y asistencia. Por ejemplo, se puede 

implementar una regla en la que los incidentes de primera prioridad de 

los clientes VIP se ejecutarán durante todo el día dentro de 2 horas, y 

las solicitudes de consultas se procesarán solo en los días hábiles de 

9:00 a 18:00 dentro de las 8 horas hábiles. La lógica de definir 

estándares se establece individualmente para cada compañía de 

servicios, basándose en los estándares de servicio aceptados. Para 

controlar el cumplimiento de los estándares, Okdesk ha implementado 

un informe que permite analizar métricas regulatorias en diferentes 

secciones: 

 

Para controlar la calidad del servicio al cliente, después de la solución 

del pedido, a los clientes les ofrecen que hagan sus evaluaciones. 

Gracias a esta funcionalidad, usted en el "modo del tiempo real" 

controlará la calidad del servicio, hasta cada pedido en específico: 
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Pedidos pagos y trabajos de 

mantenimiento programado y 

preventivo 
2 minutos para la clase 

El cumplimiento de pedidos de incidentes o de consultas no es la 

única tarea de una empresa de servicios. Además del trabajo incluido 

en el contrato, pueden haber pedidos que se pagan extra. Para hacer 

esto, Okdesk implementa el módulo "Lista de precios", que permite 

almacenar la variedad de obras, bienes y servicios de la empresa. 

 

Damos un ejemplo. Supongamos que una empresa de servicios brinda 

servicios integrales de restaurantes. En este caso, los pedidos de 

incidentes se atienden "sin límite". Pero los pedidos para cualquier 

cambio y mejora (instalación de una toma de corriente, reemplazo de 

una cerradura o un candado) se pagan por separado. Gracias al módulo 

"Lista de precios", se pueden ingresar operaciones estándares 

("Instalación de una toma de corriente", "Instalación y reemplazo de 

una cerradura o candado", etc.) en el sistema. Y cuando surge un 

pedido similar del cliente, es posible formular una especificación de 

los trabajos en el pedido. Luego se puede descargar la factura y 



enviarla al cliente. Y al final del período, obtener un informe sobre los 

trabajos realizados a pagar y los consumibles gastados. 

 

¡Pero eso no es todo! :) Muchas empresas de servicios llevan a cabo el 

mantenimiento programado del equipo o la infraestructura del cliente. 

Por ejemplo, la calibración regular de pesas o el mantenimiento 

programado de los sistemas de ventilación y aire acondicionado. Para 

no olvidar la ejecución de los próximos trabajos programado, Okdesk 

implementó la funcionalidad de los pedidos que se repiten. Al crear un 

pedido, se puede especificar el período de repetición, después del cual 

Okdesk repetirá automáticamente dicho pedido a través de un período 

de tiempo específico (una vez cada semana, mes, trimestre, etc.). 



 

Además de los pedidos que se repiten en la infraestructura del cliente, 

se pueden crear pedidos internos que se repiten. Por ejemplo, tareas 

para la facturación o llamadas periódicas a clientes para mantener 

buenas relaciones. 
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Formularios impresos 
1 minuto para la clase 

Vivimos en la era de las comunicaciones digitales: mensajeros, 

correos electrónicos y flujo de trabajo legalmente significativo: estos 

términos y expresiones son bastante familiares. Sin embargo, los 

documentos en papel todavía están "en uso". Y nadie aún puede decir 



cuánto tiempo se utilizará el viejo y bueno "papel" para almacenar 

documentos. 

¿Con qué frecuencia los clientes tienen que imprimir documentos en 

papel durante el proceso de prestación de servicios? En realidad, no 

son pocas las veces. Por ejemplo, cuando un ingeniero viaja de misión 

de trabajo a la oficina de un cliente, a menudo tiene que llevar consigo 

la orden de trabajo impreso y bastante voluminoso. Esta orden de 

trabajo el ingeniero debe, una vez se haya completado el pedido, 

firmarla con el cliente, como confirmación de la aceptación de los 

trabajos realizados. 

Otro ejemplo es la aceptación del equipo de un cliente para reparación 

(o mantenimiento programado). En este caso, es necesario imprimir y 

firmar varios documentos en papel: certificado de aceptación del 

equipo, certificado de inspección del equipo, orden de trabajo para la 

reparación del equipo, etc. 

Resulta que en el proceso de servicio al cliente, surge periódicamente 

la necesidad de crear un documento estándar, imprimirlo y firmarlo (o 

enviar el documento a la persona de contacto por correo). Crear 

documentos estándares lleva su tiempo, y ya que los modelos de 

documentos se usan con frecuencia, el proceso puede automatizarse. 

Es precisamente que para estas tareas Okdesk implementa el módulo 

"Formularios impresos", que permite "con solo dos clics" crear según 

el pedido o ficha técnica del equipo un documento estándar utilizando 

un modelo integrado. 
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Módulo CRM: mantenemos 

directorios de todos los clientes 

y contratos en un solo lugar 
2 minutos para la clase 

Okdesk es un sistema de Helpdesk especializado para prestar servicios 

a clientes b2b (es decir, a otras empresas). Por lo tanto, no pudimos 



dejar de implementar el módulo CRM en el sistema, lo que nos 

permite mantener el registro y control de los clientes y contratos de 

servicio concluidos con estos. 

Para cada cliente, el sistema almacena una información de contacto 

detallada y lista de personas de contacto. Además, a cada cliente se le 

pueden asignar ejecutivos responsables entre los empleados de su 

empresa. 

 

Para todos los clientes, Okdesk mantiene un registro de los contratos 

de servicio concluidos. La particularidad de almacenar los contratos 

en Okdesk constituye la posibilidad de tener en cuenta los períodos de 

servicio. ¿Para qué sirve? Por ejemplo, un contrato de servicio puede 

concluirse por un año, pero dentro de un año, el pago se realiza 

mensualmente o trimestralmente. Por lo tanto, Okdesk también 

dispone de dicha particularidad de las empresas de servicios: en virtud 

de cada contrato se puede crear el número requerido de períodos de 

servicio, registrar el costo de cada período, la fecha de inicio, fecha de 

finalización y fijar (al recibir dinero) el hecho del pago: 



 

Okdesk monitoreará automáticamente la fecha de aproximación del 

próximo pago y advertirá al encargado sobre la necesidad de facturar. 

Y si el cliente no efectúa el próximo pago, Okdesk advertirá a los 

despachadores al crear solicitudes sobre el retraso en el pago del 

cliente: 

 



Todas las solicitudes recibidas de los clientes están vinculadas a las 

respectivas empresas, personas de contacto y contratos del módulo 

CRM. Por lo tanto, siempre usted podrá ver el historial de servicio y 

asistencia a un cliente en particular bajo un contrato específico. 

Pero eso no es todo :) El servicio que presta una empresa de dicha 

esfera puede incluir equipos de clientes ubicados en diferentes 

edificios (tiendas, puntos de venta, otros lugares). Por lo tanto, hemos 

implementado en Okdesk un módulo para el registro y control de 

edificios (instalaciones de servicio) y equipos de los clientes. Podrá 

conocer más sobre este módulo en la próxima lección. 
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Edificios y equipos: inventario 

de la infraestructura que recibe 

el servicio de mantenimiento y 

asistencia 
2 minutos para la clase 

En la lección anterior, mencionamos el hecho de que las empresas de 

servicios aceptan varias ubicaciones de clientes (tiendas, puntos de 

venta, oficinas adicionales, etc.) y equipos instalados allí, para 

brindarles el servicio correspondiente. Y como Okdesk es un sistema 

de Helpdesk especializado para empresas de servicios, no pudimos 

dejar de implementar un módulo para llevar el registro y control de las 

instalaciones de servicio y equipos del cliente. 

Para cada cliente en Okdesk se puede almacenar un número ilimitado 

de ubicaciones del cliente: edificios, oficinas adicionales, tiendas, 

cafeterías, puntos de venta, etc. Para cada instalación de servicio, se 

puede especificar su dirección, las personas de contacto del cliente 

que trabajan en dicha instalación. Es importante tener en cuenta que 

una persona de contacto puede estar asociada con varias instalaciones 

de servicio. Por ejemplo, este puede ser el administrador de varios 

puntos de venta en una misma área. 



 

Para cada instalación del cliente se puede llevar una lista de equipos 

almacenados en la instalación. Además, el equipo puede no estar 

asociado con una instalación en específico, es decir simplemente 

estará vinculado al cliente (por ejemplo, si usted no desea llevar el 

seguimiento de las ubicaciones, pero desea llevar el seguimiento del 

equipo del cliente). 

Todos los equipos están clasificados por tipo, fabricante y modelo. 

Para cada tipo de equipo se puede establecer su propio "modelo 

atributivo", es decir establecer atributos adicionales específicos solo 

para este tipo de equipo. Por ejemplo, para el tipo de equipo "Caja" se 

puede agregar el atributo "Fecha de vencimiento del registro fiscal": y 

luego usted puede obtener un extracto de todas las cajas con la fecha 

de reemplazo del registro fiscal en el próximo mes para planificar el 

trabajo con el cliente con antelación. 

 



Al crear pedidos de clientes se puede especificar en cuál instalación y 

con qué equipo se realizarán los trabajos. Por lo tanto, todo el historial 

del servicio será almacenado junto con la infraestructura del cliente. 

En esta lección hemos tocado el tema de las ubicaciones de los 

clientes. Para la solución de tales pedidos, a menudo es necesario 

trabajar "en los campos". Por lo tanto, la próxima lección está 

dedicada a la aplicación móvil Okdesk, que ayuda a los empleados 

que realizan viajes de misión laboral a cumplir con los pedidos del 

cliente de una manera más eficiente. 
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El trabajo "en los campos" es 

el puesto de trabajo móvil de 

un ingeniero y la visualización 

de los pedidos en un mapa 
5 minutos para la clase 

Si una empresa de servicios brinda servicios, visitando las 

instalaciones del cliente, surge la cuestión de la comunicación efectiva 

entre los clientes y despachadores con los empleados que realizan las 

visitas. Para estos fines, hemos desarrollado la aplicación móvil 

Okdesk: un puesto de trabajo móvil para ingenieros que realizan viajes 

de misión laboral. 

La aplicación móvil Okdesk tiene la función de crear nuevos pedidos 

(con la fijación fotográfica de incidentes). Los empleados visitantes 

pueden ver los pedidos que se les asignaron, ver el contenido de estos 

pedidos, la correspondencia sobre los pedidos en los comentarios y el 

cierre de los pedidos (con una fijación fotográfica del hecho de 

aceptación de trabajos realizados). También hemos implementado una 

serie de "propiedades" que hacen que el trabajo de los ingenieros 

visitantes sea más cómodo. Por ejemplo, si en la aplicación móvil se 

hace clic en la dirección del pedido por el cual se hace la visita, se 

abre un mapa con la dirección del cliente. 



 

Para todos los eventos con pedidos, incluida la designación de nuevos 

pedidos, los ingenieros visitantes recibirán notificaciones instantáneas 

en sus teléfonos inteligentes. Esto significa que los empleados estarán 

al tanto de todos los cambios y el despachador no tendrá que perder el 

tiempo tratando de comunicarse y haciendo llegar la nueva 

información. 

Para trabajar en lugares donde no hay conexión a Internet, la 

aplicación móvil tiene un modo fuera de línea que permite ver los 

pedidos guardados. 

Para una distribución eficiente de los pedidos por los cuales se 

realizan las visitas, los despachadores tienen acceso a un mapa que 

muestra la posición actual de los empleados y pedidos en el mapa, lo 

que significa que se podrá asignar un pedido a ser cumplido por el 

empleado más cercano, reduciendo así los costos de logística. Para 

más detalles sobre el módulo de visualización de pedidos en el mapa 

vea este video: 

 

En esta lección usted ha conocido sobre la aplicación móvil Okdesk, 

que permite organizar el trabajo durante el viaje de misión laboral. 

Pero para una planificación efectiva de los pedidos al respecto, los 

especialistas necesitan otras herramientas. ¡Y estas las tiene Okdesk! 

En la próxima lección, hablaremos sobre el calendario para programar 

las cargas de los ejecutantes, que muestra la carga actual y permite 

distribuir rápidamente las tareas que aún no han sido asignadas para 

ser cumplidas. 
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Planificación de la carga de los 

empleados: calendario 
6 minutos para la clase 

Para la distribución efectiva de los pedidos entre los empleados, se 

requiere lo siguiente: 

• Ver la carga de trabajo actual de los empleados con varios días de 

anticipación; 

• Ver la lista de pedidos no distribuidos; 

• Tener una herramienta para redistribuir rápidamente los pedidos 

por día y por empleado. 

Y dicha herramienta la tiene Okdesk: un calendario para planificar las 

cargas. El calendario funciona en 2 modos: planificación para un mes 

y planificación para una semana. 

El modo de planificación para un mes es necesario para equilibrar la 

carga por días del mes. Cuando se abre el modo de planificación 

mensual, el despachador ve el número de pedidos con su evaluación 

para cada día del mes. Okdesk resalta los días más "difíciles" en rojo y 

los más "ligeros" en verde. La tarea del despachador se reduce a una 

distribución uniforme de los pedidos para los cuales se hacen las 

visitas por día del mes: 



 

El modo de planificación para una semana muestra la carga de 

pedidos en el contexto de ejecutantes responsables para cada día de la 

semana. Por lo tanto, el despachador ve la carga no solo por día, sino 

también por ejecutante. Por lo tanto, podrá redistribuir rápidamente 

los pedidos entre ellos para una carga más equilibrada: 

 

Viendo este video, podrá familiarizarse con las capacidades del 

calendario de carga de los empleados: 



En la siguiente lección final, veremos brevemente otras posibilidades 

que brinda Okdesk, incluidos los informes analíticos sobre el trabajo 

del servicio de mantenimiento, asistencia e integración. 
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La lección final ¡Aún más 

posibilidades! 
2 minutos para la clase 

Cualquier sistema para automatizar procesos comerciales no será 

completamente útil, si este no ayuda al encargado a tomar decisiones. 

Para esto se necesitan informes sobre métricas clave de trabajo. 

Okdesk, como un sistema especializado de Helpdesk para empresas de 

servicios, ofrece una amplia gama de informes de métricas de servicio. 

Por ejemplo, usted puede ver un segmento operativo del estado actual 

de las cosas: 

 

Se pueden analizar las métricas de la calidad del servicio de asistencia 

al cliente en diferentes secciones: 



 

No se han olvidados y los informes sobre el componente financiero. El 

seguimiento de los costos laborales, el rendimiento por empleado, los 

ingresos de un cliente por trabajo remunerado: todas estas y muchas 

otras métricas están disponibles para el dirigente encargado "con solo 

dos clics": 

 

Y, por supuesto, no hemos olvidado de las integraciones. Cualquier 

sistema de información soluciona su gama de tareas. Pero muchos 

procesos de negocios se cruzan, y en los puntos de intersección surge 

la necesidad de intercambio de datos entre sistemas de información. 



Para esto, Okdesk implementa una API, una interfaz especial que 

permite conectar Okdesk con otros sistemas. 

¡Pero Okdesk no deja de perfeccionarse. Continuamos desarrollando 

activamente el sistema, agregando nuevas funciones semanalmente. Y 

continuaremos desarrollando Okdesk como un sistema especializado 

para empresas de servicios. Por lo tanto, al elegir Okdesk para su 

negocio de servicios, podrá estar seguro de que ha elegido el camino 

correcto! :) 

¡Únase a nosotros! 


