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Experiencias
de bachillerato a distancia

(B@UNAM), cuentan con el apoyo de sopor-
te técnico, a través del cual se proporciona 
la atención necesaria para solucionar dudas 
sobre el acceso a los cursos, el manejo de 
sus herramientas y servicios, la descarga e 
impresión de documentos o alguna otra difi-
cultad técnica que les impida realizar adecua-
damente las actividades correspondientes a 
cada uno de ellos. Además los usuarios pue-
den reportar también cualquier falla técnica o 
de contenido que detecten. 
 
La asesoría técnica se proporciona a través de 
correo electrónico, en donde el usuario recibe 
respuesta en un periodo no mayor a 12 horas, 
o bien, si el alumno lo prefiere vía telefónica 
para recibir apoyo en tiempo real. 

Estructura

El área de soporte a usuarios se divide en dos 
niveles:

Nivel 1 – Atención a alumnos

En donde se proporciona la atención nece-
saria a los alumnos, aspirantes e interesados 
del Bachillerato a Distancia. El área esta con-
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experts that contribute to optimal learning for 
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Durante el tiempo en el que participan alum-
nos, asesores y tutores en alguno de los cur-
sos o asignaturas del Bachillerato a Distancia 

Quality of care to users in the area of Technical Support

Autora Lilia Donaji Naranjo Sánchez

Calidad en la atención a usuarios
en el área de Soporte Técnico 



Revista Mexicana de Bachillerato a Distancia número 7, año 4, febrero de 2012
90

Algunas prácticas exitosas

A lo largo de este tiempo, se han implementa-
do algunas prácticas con las cuales se busca ha-
cer eficientes los procesos del área de soporte 
técnico y así, proporcionar una buena atención 
al usuario, algunas de éstas son:

•	 Una simple lista de verificaciones que 
debe repasarse con el usuario al recibir el 
reporte.

•	 Establecer tiempos de respuesta (no ma-
yor a 12 hr), para aclarar las expectativas 
del usuario en relación con los plazos de 
cada reporte. 

•	 Creación de formularios y plantillas, con 
los que se hace más sencillo conseguir 
la información que el analista de soporte 
técnico necesita para clasificar, escalar y 
resolver el reporte apropiadamente.

•	 Los analistas cuentan con una amplia ca-
pacitación y conocen la operación de la 
plataforma al cien por ciento; así mismo, 
cuentan con la información administrativa 
necesaria para proporcionar la informa-
ción y el apoyo que solicita el alumno.

•	 Creación de una Base de Conocimiento:

-- Actualmente se cuenta con una com-
pleta y actualizada Base de Conoci-
miento, formada por las respuestas 
a los reportes más frecuentes. Ésta 
se ha diseñado de tal forma que sea 
fácil de utilizar, de mantener actuali-
zada, y sobre todo que esté disponi-
ble para todos los analistas del área.

-- Esta Base de Conocimiento, surge 
y se alimenta del análisis que se 

formada por tres analistas que proporcionan 
atención de lunes a domingo en horario de 
8:00 a 20:00 horas.

Nivel 2 – Atención a coordinadores, tu-
tores y asesores

Se realiza la identificación, recepción, locali-
zación, documentación, canalización y segui-
miento de las incidencias académicas y tecno-
lógicas que son reportadas por coordinadores, 
tutores, asesores y alumnos del Bachillerato 
a Distancia.

Además de realizar el seguimiento de repor-
tes atendidos por el Nivel 1 (atención a alum-
nos) y control de bitácoras elaboradas por esta 
misma área.

En el siguiente esquema se observa la inte-
racción de los especialistas que contribuyen al 
óptimo aprendizaje del estudiante y el apoyo 
de soporte técnico.

Esquema 1. http://bdistancia.ecoesad.org.mx/con-
tenido/numeros/numeroEsp/documentos/UNAM-

18May2009.pdf
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Bachillerato a Distancia en una Base de 
Datos de usuarios centralizada y conso-
lidada, en la que se tiene acceso a datos 
como son: usuarios, contraseñas, sede 
a la que pertenece, teléfonos y correo 
electrónico.

Administración de incidentes: 
descripción de las etapas

A continuación se realiza una descripción del 
proceso y administración de incidentes.

realiza de los reportes de los usua-
rios y de la identificación de aque-
llos que son más frecuentes. 

•	 El resultado final de esta Base de Co-
nocimiento, se centra en la creación de 
plantillas que contienen respuestas (cla-
ras y completas) que dan solución a esos 
reportes frecuentes.

•	 Se cuenta con una visión integral de los 
usuarios de los diferentes proyectos del 

1
Recibir el incidente

Como ya se menciono los reportes pueden recibirse vía correo electrónico 
o vía telefónica.
 En esta etapa se establece la primera relación con el usuario.
 Se toma la información básica del usuario, se recomienda seguir un guión 
(script).

2

-
ción, de esta forma los analistas del área de Soporte Técnico comienzan a 

• Pregunta
• Incidente
• Problemas de acceso de los cursos 
• Problemas de actividades 
• Convocatorias e Inscripciones 
• 
• Propiedades del sistema (función y utilización) 
• Otro

3
Registrar el incidente

Es necesario se comience a documentar el incidente y los problemas rela-
cionados con el mismo, así como los datos generales del usuario (nombre, 
folio, sede, hora del reporte, tipo del reporte, una descripción breve del 
incidente, etc.).

4
Autenticar al usuario

-
tualmente el bachillerato se ofrece en 12 sedes).
 Los analistas de soporte técnico están autorizados a manejar el rol del 
usuario que reporta el incidente, ya que es necesario reproducir el error o 

-
ma de operación o bien, del equipo en el que trabaja el usuario.

5 -
te corresponde a un problema de operación, se aplican los procedimientos 
de solución que se tienen establecidos para dar solución al problema.

6
Asignar el incidente

Cuando el primer nivel no puede responder o dar solución al incidente, es 
necesario asignar el reporte a un segundo nivel.

plataforma o de contenido. 
 En este segundo nivel se reproduce nuevamente el problema o error que 
reporta el usuario y se canaliza al área correspondiente para su análisis y 
corrección.
 Esta asignación o canalización es un proceso normal en el que el incidente 

recursos para dar solución al problema.

7
Hacer seguimiento del incidente

Una vez asignado el incidente es necesario: actualizar la información en 
una base de datos o bitácora y realizar el seguimiento del mismo para 
mantener informado al usuario.

8
Resolver el incidente

La resolución se alcanza cuando los problemas del usuario han sido resuel-

parte del área correspondiente.

9
Cerrar el incidente

Este debe incluir: 

• La revisión de la solución 
• 
• Una invitación al usuario a que llame nuevamente si no quedó satisfe-

cho 
• 

10
Archivar el incidente

Consiste en alimentar la Base de Conocimiento con la solución del caso 
para ser utilizada en la solución de futuros problemas

Tabla 1. Administra-
ción de incidentes.
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c.	 Convocatorias e Inscripciones: 
La información requerida por parte de 
los alumnos se presenta cuando:

•	 El aspirante se comunica para solicitar 
información acerca del bachillerato a dis-
tancia, convocatorias, requisitos, inscrip-
ciones, mapa curricular, duración, etc. 

•	 También solicitan información sobre los 
cursos propedéuticos y su objetivo prin-
cipal.

•	 En diversas ocasiones los alumnos que 
adeudan algún curso propedéutico, se co-
munican para conocer como es que pue-
den continuar en el proyecto.

d.	 Examen final

•	 Al final de cada curso propedéutico, el 
alumno se comunica al área de soporte téc-
nico para solicitar información de:

-- Fecha de Examen.

-- Hora de Examen.

-- Lugar de presentación de examen.

e.	 Propiedades del sistema:

•	 El alumno presenta dudas sobre cómo 
utilizar las herramientas dentro de la pla-
taforma, como pueden ser:

-- La utilización de la herramienta de 
mensajes.

Análisis e interpretación
de datos

En el 2011, se atendieron 6,222 reportes de 
alumnos y 8,634 fueron los atendidos por par-
te de asesores y tutores.

Del total de reportes que se recibieron por 
parte de los alumnos, 79% fue vía telefónica y 
21% mediante correo electrónico. En contras-
te los reportes atendidos vía correo electróni-
co por asesores y tutores corresponde al 80% 
y el 20% restante se refiere a los recibidos vía 
telefónica.

Los reportes más frecuentes que realizan los 
alumnos son:

a.	 Problema de acceso a los cursos:

•	 El usuario ingresa los datos de acceso de 
forma incorrecta.

•	 Otra causa se presenta cuando el explo-
rador que se utiliza no cuenta con  las 
configuraciones pertinentes para el acce-
so a la plataforma.

b.	 Problemas de actividades:

•	 La plataforma requiere de controladores 
que permitan la correcta ejecución de los 
contenidos de los cursos, ejercicios de 
autoevaluación y actividades de platafor-
ma, si no tienen instalados, no se mostra-
rá la actividad.

•	 En algunas ocasiones, las actividades 
presentan problemas técnicos.
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-- La utilización de blogs, wikis, vis-
tas, foros, etc.

-- Recursos como: Chat, Diccionario 
de la RAE, biblioteca digital, tuto-
riales, buscador, tutorial de induc-
ción, atlas mundial, etc.

-- Como verificar su avance en cuanto 
actividades, calificación y retroali-
mentación que obtuvo en cada una 
de ellas.

-- Como verificar la calificación final 
del curso.

La demanda de reportes en los cursos 
propedéuticos se da en función al avance. 
Como se muestra en la siguiente gráfica 
se atiende un mayor número de incidentes 
en el curso de Estrategias de Aprendizaje 
a Distancia, que es el primer curso que los 
alumnos toman en referencia con los repor-
tes que se reciben en el curso de Matemáti-
cas y que corresponde al último en el bloque 
de propedéuticos.

Asumimos este comportamiento correspon-
de al desarrollo de habilidades que adquiere 
el usuario curso a curso, en cuanto al manejo 
de las herramientas, la identificación con los 
cursos y la adaptación a la modalidad.

Evaluación de alumnos al área 
de soporte técnico 

En este apartado se analizara la evaluación que 
realizan los alumnos al área de soporte técnico, 

Gráfica 1. Reportes frecuentes

Gráfica 2
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•	 Resolución de problemas

•	 Rapidez en la respuesta

La evaluación se realiza en rango de 0 a 10 
como calificación.

A continuación se muestran los datos  que 
corresponden a la evaluación que realizaron 
los alumnos de las últimas dos generaciones 
de los cursos propedéuticos del Gobierno del 
Distrito Federal. 

a través de la cual se evalúa el nivel de satis-
facción de los alumnos, esta evaluación permite 
consolidar la calidad de la atención y nos permi-
te promover la mejora continua en los procesos 
que se aplican en el área para dar solución a las 
dudas y problemas que reportan los alumnos.

La herramienta utilizada para la evaluación que 
se tomara como referencia es la que se realiza  a 
través del cuestionario de opinión, mismo que 
se encuentra al finalizar cada uno de los cursos 
o asignaturas y en donde los rubros que corres-
ponden a la atención en Soporte Técnico son:

11va generación
Gobierno del Distrito Federal
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Por su compromiso, por su capacidad y eficiencia 
de respuesta, y por la profesional atención que se 
dignó otorgarme; solo puedo expresarle mi sincero 
agradecimiento, reconocimiento y felicitaciones. 

¡¡Nuevamente muchas gracias!!

2. Antes que nada quisiera decirle que aprecio 
mucho su tiempo y dedicación para resolver mis 
dudas y problemas que surgen através de mi re-
corrido en esta plataforma tan agradable para 
mi que es la educación a distancia.
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Responsable de Soporte a Usuarios
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Los resultados encontrados muestran una va-
loración positiva en cuanto a la experiencia que 
tienen los alumnos al establecer contacto con el 
área, esto se debe en gran medida, al compromi-
so que tienen los analistas del área de Soporte 
Técnico, a la atención que se brinda a cada uno 
de los usuarios, a los tiempos de respuesta, al 
manejo que se tiene sobre la plataforma y a la 
identificación oportuna de los incidentes.

A continuación se incluyen dos comentarios 
de alumnos que solicitaron apoyo al área de 
Soporte Técnico:

1. Me da mucho gusto poder saludarla. Al mis-
mo tiempo hago de su conocimiento que gra-
cias a usted y a quienes hicieron posible dar 
respuesta a mi solicitud, el día de hoy pude 
observar mi grado de avance, así como los co-
mentarios y evaluaciones hechas por el asesor. 

12va generación
Gobierno del Distrito Federal




