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La migracién de datos de help desk puede ser abrumadora, especialmente cuando se trata de grandes
volumenes de tickets e informacién de clientes. Es una tarea monumental, a menudo llena de posibles
desafios. Sin embargo, en un mundo donde los datos son lo mas importante, es un esfuerzo crucial. Ya sea
gue estés actualizando tu sistema de help desk, cambiando de plataforma o moviéndote a la nube, la
migracion de datos es un paso necesario para la mayoria de las empresas. Para hacer este proceso mas
sencillo, hemos preparado listas de verificacién detalladas para la migracién de datos en varias
plataformas, que puedes encontrar a continuacién, cortesia del equipo de Help Desk Migration.

La migracién de datos es un proceso complejo y desafiante que requiere una planificacién, coordinaciény
esfuerzos de ejecucion significativos. Si puedes encontrar una lista de verificacion de migracién de datos
para tu plataforma de servicio al cliente, hemos preparado la lista de verificaciéon general para la migracion
de help desk para guiarte a través del proceso de transferencia de datos sin esfuerzo.

ANTES DE INICIAR LA MIGRACION DE DATOS DEL HELP
DESK

La migracién de datos puede ser mas facil de lo que piensas, pero es necesario hacer una preparacion. Te
recomendamos encarecidamente que respondas las siguientes preguntas antes de la migracién de datos:

1. ¢Cudndo deberia empezar mi equipo de soporte a trabajar en el sistema de help desk de destino?
2. :Quédatos quiero transferir?

3. ¢Necesitas hacer algiin cambio en tus registros o se pueden transferir tal como estan? Por ejemplo,
migrar todos los tickets en un grupo, o transferir eventos de tickets como notas privadas, etc.

Consejo de experto: Los tickets y los datos relacionados se migran de la misma manera durante la
Migracion de Demostracion y la Migracion Completa de Datos. Por lo tanto, si algunos registros no se
migraron o se transfirieron incorrectamente durante la Migracién de Demostracién, no se moveran
durante la Migraciéon Completa de Datos.

Descarga los informes de la Demostracion para registros migrados/fallidos/omitidos y verifica si todo se
migré correctamente. Si aparecen problemas, contacta a nuestro equipo de soporte.
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PLAN DE MIGRACION DE DATOS EN 6 ETAPAS

PLAN DE MIGRACION DE DATOS + MIGRACION DELTA*

*Este flujo funciona con el paquete de soporte Signature porque la migracién Delta esta disponible solo en
esta oferta de soporte.

Switch off automations on a
Demo Migration Customization target platform or request a tag

15-30 minutes 1-2 business days 5-30 minutes

Switch on all communication Check Full Data Start Full Data Migration

channels on a target platform Migration results ]
from 12 minutes to a few days,

15 min to 1 hour 1-2 hours depending on the data volume

Step 6
Support agents log Turn off all communication Run a Delta Migration
in a target platform channels on a source platform

] ) 30 min to a few hours, depending on
5 minutes 5 to 15 minutes the velume of new and updated data

Turn on triggers, automations, and

Suppeort agents start
working at a target notifications on a target platform
platform E- 30 minutes

STEP 11 @)
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Consejo de experto: Aseglrate de completar los Pasos 4, 5 y 6 en 30-60 minutos y fuera del horario
laboral. Supongamos que realizas la Migracion Completa de Datos el lunes después del horario laboral.

Asi que tu equipo de soporte termina de trabajar en el Origen el lunes y comienza a trabajar en el
Destino el martes por la manana.

PLAN DE MIGRACION DE DATOS SIN MIGRACION DELTA

Switch off automations on a
Demo Migration Customization target platform or request a tag

15-30 minutes 1-2 business days 5-30 minutes

Support team stops working Turn off all communication Turn on all communication
on a source platform channels on a source platform channels on a target platform
& minutes 5 to 15 minutes

15 min to 1 hour

Step 5 (1) Step 4

Start Full Data Migration Switch on triggers, automations,

Su rt agents start
and notifications on a target platform ppaT o

from 15 minutes to a few days wlzrtﬂ:ﬁ_'m atarget
depending on the data volume 5-30 minutes P

Step 7 @ Step 8 B Step 9 @)

Consejo de experto: Este plan de transferencia de datos funciona para aquellos equipos de soporte que
no necesitan trabajar con el Origen durante la Migracion Completa de Datos.
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CONFIGURACION DE UNA MIGRACION DE DEMOSTRACION
GRATUITA

1. ELIGE UNA FECHA

Al planificar tu migracién de datos, considera los siguientes aspectos:

e Elvolumen de trabajo relacionado con el servicio de asistencia: Selecciona el dia en el que tus
representantes de soporte tengan una minima (o ninguna) interaccién con los clientes y los datos
de soporte. De esta manera, la transferencia de datos del servicio de asistencia serd mas rapiday
evitard interrupciones en el proceso.

Si necesitas usar el Origen durante la migracion del servicio de asistencia, elige el plan de soporte
Signature con Migracién Delta.

® Preparacion: Necesitas planificar el tiempo de preparacion de tu Origen y Destino. Aseglrate de
tener suficiente tiempo para limpiar los registros, identificar qué datos necesitas mover, conocer
los tipos de registros y cémo se pueden mapear entre los servicios de asistencia actuales y futuros,
y hacer una copia de seguridad.

2. MANTEN A TU EQUIPO ACTUALIZADO

Habla con tu equipo de soporte y las partes interesadas sobre el plan de migracién de datos. Si necesitas
ayuda para configurar las plataformas actuales y de destino, comparte consejos relevantes y listas de
verificacion de migracién. Por ejemplo, esto puede incluir: filtrado de datos, cierre de tickets antiguos o
revision de los datos de los clientes después de la Migracién Completa de Datos.

Comienza a integrar a tu equipo de soporte en tu nuevo sistema de servicio de asistencia tan pronto como
sea posible. De esta manera, aseguras que puedan comenzar a trabajar de inmediato después del cambio
de servicio de asistencia.

Consejo de experto: Envia un correo electrénico o un recordatorio a tu equipo antes de la migracién de
datos.

3. LIMPIA TUS REGISTROS EN EL SISTEMA DE AYUDA DE ORIGEN

e Auditalos datos en tu plataforma de ayuda actual. Aseglrate de revisar cuidadosamente tus datos
de servicio al cliente en busca de duplicados o campos vacios.
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e Ademas, inspecciona tus datos de origen en busca de registros danados o rotos. Luego, decide si
necesitas fusionar esos registros, completarlos o eliminarlos.

El precio de la Migracion Completa de Datos depende del nimero de registros que deseas mover. Por lo
tanto, auditar los datos puede ayudarte a a) reducir el costo de la migracién y b) evitar arrastrar registros
desordenados al nuevo sistema de ayuda.

4. PREPARA TU PLATAFORMA DE AYUDA DE DESTINO

El trabajo relacionado con el destino a menudo depende del sistema de ayuda al que estds migrando. Ten
en cuenta que algunos softwares de ayuda tienen requisitos y limitaciones especificas.

Antes de la Migracién de Prueba, aseglrate de revisar estas listas de verificacion para la migracién de
datos:

e Listas de verificacion especializadas para la importacion de datos

e Algunos consejosy percepciones sobre la migracién de datos

4.1 ENCUENTRA LAS CREDENCIALES DE ACCESO PARA LAS PLATAFORMAS ACTUAL Y DE DESTINO

Para conectar tu Fuente y Destino al Asistente de Migracién, necesitas proporcionar las credenciales de
acceso requeridas. Ten en cuenta que esta informacién varia segun las plataformas de ayuda.

Las credenciales de acceso requeridas pueden ser una clave API, un token API, una direccién de correo
electrénico, una contraseina, una URL, etc. O simplemente necesitas iniciar sesién con tu cuenta de ayuda.

Ten en cuenta que las credenciales de acceso como claves API, tokens APl y REST API son temporales. Por
eso, debes realizar la migracién antes de que expiren. Algunos sistemas de ayuda tienen claves API
predefinidas, mientras que otros requieren que generes una. No actualices las claves APl durante la
Migracion de Prueba o la Migracién Completa de Datos, ya que tu migracion fallara.

Recomendamos encarecidamente encontrar las credenciales de acceso antes de configurar tu migracion
de ayuda. Consulta nuestras secciones de la Base de Conocimientos con listas de verificacion parala
transferencia de datos para recopilar las credenciales de acceso necesarias para tu Fuente y Destino.

4.2 DESACTIVA NOTIFICACIONES Y/0 AUTOMATIZACIONES

Sidesactivas los disparadores vy las notificaciones antes de comenzar la transferencia de registros, no
tendras interrupciones durante la migracién de datos.

Para algunas plataformas, necesitas desactivar notificaciones por correo electrénico, reglas de Observery
disparadores. Por lo general, puedes pausar notificaciones, disparadores, etc. en la seccién de
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Configuracién o Automatizacioén. Pero no olvides activarlos en tu Destino después de que la migracién de
datos esté completa.

Busca listas de verificacion detalladas para la migracion de datos para tu Fuente y Destino en nuestra Base
de Conocimientos.

4.3 REALIZA LA PREPARACION ESPECIFICA PARA TUS PLATAFORMAS FUENTE Y DESTINO

Algunas plataformas requieren una configuracién especifica para que la migracién de datos se realice sin
problemas. Por ejemplo:

e Desactivalareglade Duplicacion de Teléfonos al migrar a Salesforce Service Cloud
e Crea perfiles de agentes en Teamwork Desk al importar datos
e Creaunavista personalizada en Freshservice al exportar datos

Verds en los pasos de conexién de la Fuente y el Destino si se requieren preparaciones especificas. Sin
embargo, te recomendamos que te prepares antes de la Demostracion.

Antes de la Demostracion, repasa las listas de verificaciéon de migracién para tu Fuente y Destino.

5. REALIZA UNA MIGRACION DE DEMOSTRACION GRATUITA

La Demostracién Gratuita te ayuda a ver cémo se realiza la migracion de datos y si necesitas hacer trabajo
adicional en tu Fuente o si deseas personalizar el proceso de migracién seglin tus necesidades especificas.

Antes de configurar tu Demostracion, verifica si tu cuenta tiene derechos de administrador en las
instancias de help desk actuales y de destino. El flujo de la Migracién de Demostracién consta de 7 pasos:

1. Inicia sesién/Registrate en tu cuenta de Migration Wizard.
2. Conecta tus help desks de Fuente y Destino.
3. Elige los registros que deseas mover.

4. Empareja agentes y grupos®

5. Mapea larutade ticketsy articulos.

6. Elige opciones automatizadas™

7. Inicia tu Migracion de Demostracion Gratuita.
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*Algunos pasos varian segun la Fuente y el Destino. Contacta a nuestro equipo de soporte para obtener
mas detalles sobre tu par de help desks para la migracion.

6. REVISA LOS RESULTADOS DE TU MIGRACION DE DEMOSTRACION

Una vez que tu Migracion de Demostracion esté completa, veras una tabla con el conteo de registros:
e todos los registros disponibles (para migracion)
e registros migrados
e registros fallidos
e registros omitidos

Aseglrate de descargar los informes para evaluar los resultados de la Demostracién. El informe de
registros omitidos incluye las razones por las cuales estos datos no fueron transferidos. Y para obtener
mas detalles sobre los registros fallidos, contacta a nuestro equipo de soporte.

Después de la Demostracién, recibiras el precio de la Migracion de Datos Completa con un desglose
detallado de costos. Aqui también puedes seleccionar el paguete de soporte mas adecuado para mejorar
tu experiencia de migracion.

;QUE ES LA PERSONALIZACION?

El equipo técnico de Help Desk Migration puede adaptar tu transferencia de datos seglin tus necesidades.
Por ejemplo, puedes querer mover registros especificos, filtrar datos historicos antes de la migracion,
coincidir con los registros preexistentes en tu destino o migrar un registro especifico a otro campo
(siempre que coincida con el tipo de dato de entrada requerido).

Antes de solicitar la personalizacién de datos, lanza tu Demostracién para averiguar qué cubre
automaticamente Migration Wizard. Si tienes solicitudes especificas, envia un ticket o comienza un chat
en vivo con nuestro equipo de soporte para discutir tus necesidades.

¢AUN tienes preguntas? Consulta nuestra guia sobre las preguntas comunes sobre la migracion de datos.

LISTA DE PERSONALIZACIONES RECOMENDADAS

Te recomendamos encarecidamente solicitar las siguientes personalizaciones para tu plataforma de
destino:
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e Filtrar los datos del help desk por diferentes criterios (es decir, fecha de creacion, etiquetas,
campos personalizados, grupos, organizaciones, asignados)

e Cambiar el proceso de migracion predeterminado (es decir, migrar objetos de cambio y problemas
como tickets, eventos de tickets como notas privadas, la informacién relacionada con usuarios
inactivos)

e Migrar lainformacién de las integraciones (es decir, migrar ID de tareas vinculadas de Jirao URL)

e Agregarinformacion alos datos migrados (es decir, marcar tickets con etiquetas adicionales,
agregar ID de ticket legado al asunto del ticket)

e Migrar correos electrénicos de usuarios en CC a un campo personalizado de texto o multilinea, o
comentario privado, o la primera nota privada

e Migrar campos personalizados de Cuentas y Contactos

e Migrar numeros de teléfono o correos electrénicos adicionales para contactos

PREGUNTAS FRECUENTES

NO PUEDO DESACTIVAR LAS NOTIFICACIONES Y/0 LA AUTOMATIZACION. ¢QUE DEBO
HACER?

Hay una solucion alternativa para esas situaciones en las que no puedes desactivar la automatizacién.
e Pide al equipo de soporte que agregue una etiqueta a todos los tickets migrados.

e Elige “Agregar una nueva etiqueta a los tickets migrados” si tal opciéon automatizada esta
disponible para tu help desk en el paso de mapeo.

Después de eso, debes configurar reglas especificas para notificaciones y automatizacién para que no se
activen en los tickets con la etiqueta agregada.

¢QUE DATOS SE MIGRAN EN UNA MIGRACION POR DEFECTO?

Migration Wizard importa 20 tickets con datos relacionados (es decir, comentarios, archivos adjuntos,
etiquetas, campos personalizados, imagenes en linea, notas publicas y privadas, etc.) y 20 articulos a tu
plataforma de destino durante la Migracion de Demostracion. Otros registros disponibles para la
transferencia dependen de tu Fuente y Destino.

Para comprobar qué registros puedes migrar, sigue esta guia:
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e \ealas Plataformas soportadas.

e Elige tus help desks de Origen y Destino.

e Desplazate hacia abajo en el bloque de registros que enumera los datos disponibles para este par
de migracién.

Consejo de experto: Si quieres mover datos que no estan disponibles en una migracion de help desk por
defecto, solicita una Migracién de Datos Personalizada.

;CUANTO TIEMPO TOMARA LA MIGRACION COMPLETA DE DATOS?

Hay una serie de razones que impactan cuanto tiempo tomara la Migracion Completa de Datos:

1. Numero total de registros que deseas transferir

2. Cantidady tamano de los archivos adjuntos

3. Limites de la APl de los help desks de Origen y Destino
4. Especificaciones de la API

5. Tusistema de help desk de Destino

La migracion de datos incluye recuperar (leer) todos los registros del help desk de Origeny transferir
(escribir) los mismos al help desk de Destino. Por lo tanto, la velocidad de la migracion de registros
también depende de como estan construidas las APIs y qué limites de APl ofrece tu proveedor de help
desk.

Algunas plataformas de help desk permiten obtener un ticket con todos los comentarios usando solo una
solicitud de API. Otras necesitan enviar solicitudes separadas para obtener cada registro: una solicitud
obtiene un ticket y otra obtiene su archivo adjunto. Por lo tanto, también necesitas saber cuantas
solicitudes de API:

e laplataforma de Origen utiliza para obtener y contar por cada registro
e laplataforma de Destino utiliza para buscar y crear por cada registro
Para calcular cuanto tiempo tomara tu Migracion Completa de Datos, debes:
e inspeccionar cuantas llamadas a la APl permiten tus plataformas de origen y destino por minuto

e calcular cuantas llamadas a la API necesitaras para migrar un tipo especifico de registro
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e contar cuantas llamadas a la API necesitas en las soluciones de origen y destino para migrar todos
los registros

Consejo experto: Solicita a tu proveedor de help desk de Destino que aumente temporalmente tus
limites de API para acelerar el cambio de tus registros.

¢QUE ES LA MIGRACION DELTA? ;LA NECESITO?

La migracién delta permite a tu equipo de soporte seguir trabajando con tu help desk actual durante la
migracion de datos: tu servicio al cliente no tendra interrupciones y funcionard como de costumbre
mientras los datos en la plataforma de destino estaran limpios sin manipulaciones adicionales.

Durante la migracién delta, el Migration Wizard solo mueve datos nuevos o/ y tickets y articulos
actualizados creados durante la Migracion Completa de Datos en tu sistema de help desk de origen.

Nota: La migracion delta esta disponible solo en el plan Signature de nuestras ofertas de servicios de
soporte. Puedes elegir tu plan de soporte en el paso de Demo Completa.
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;POR QUE MIGRAR CON NOSOTROS?

Es mucho mas rapido que
transferir sus datos por
cuenta propia

Aproveche el proceso de
transferencia rapida gracias ala
completa automatizacién del
software Migration Wizardy la
posibilidad de iniciar de
inmediato la migracién
completa de los datos al
transferir registros entre las
plataformas backend.

Las amplias opciones de
mapeo mantienen sus datos
conectados

Aproveche la oportunidad de
asignar campos estandary
personalizados para adaptar la
migracion de sus datos a sus
necesidades y mantener las
relaciones entre ellos.

Sus datos estan seguros y
protegidos durante todo el
proceso de migracion

Transfiera sus datos a través de
una conexion seguray
aproveche una politica de
privacidad actualizada
regularmente, que garantizala
seguridad de sus datos tanto
durante como después de la
migracion.

Puede elegir el momento mas
conveniente para su
transferencia de datos

Migre sus entidades en el
momento mas adecuado
reservando su migracion de
datos cuando mejor le convenga
asuequipoy asus clientes.
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Los clientes de nuestro
servicio lo valoran y
recomiendan

Unase a miles de clientes
satisfechos que han transferido
sus datos con el servicio de
migracion de Help Desk,
contribuyendo a su excelente
reputacion, y obtenga una
variedad de beneficios
relacionados con la atencion al
cliente.

Puede contar con un equipo
de soporte competente y
servicial

Reciba asistencia de un equipo
de especialistas en
transferencia de datos con afnos
de experiencia, que le ayudara
en cualquier momento (incluso
los fines de semana) durante
todo el proceso de
transferencia.
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¢BUSCA MAS DETALLES SOBRE
LA MIGRACION DE DATOS?

Hablemos ahora

S Help- Desk Mlgratlon com
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